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1 KOHTI PAREMPAA ASIAKASTYYTYVAISYYTTA

Ravintoloiden on jatkuvasti tehostettava toimintatapojaan ja |0ydettéva uusia in-
novaatioita toiminnan kannattavuuden parantamiseksi ja kilpailukyvyn turvaami-

seksi.

Opinndytetyoni toimeksianto tuli Mara-yritysklinikalle Keski- Suomen keskussai-
raalan kahvila-ravintola Caterinasta. Toimeksiannon tavoitteena oli selvittéé asi-
akkaiden tyytyvéisyytta kahvila-ravintola Caterinan tarjoamiin kahvila- jalounas-
palveluihin ja asiakkaiden tietoisuutta yrityksen tarjoamista pal vel uista seka saada
informaatiota mahdollisista kehittémistoimenpiteista. Y htena tavoitteena oli myos
selvittéd, miksi kaikki sairaalan tyontekijét eli potentiaaliset asiakkaat eivét kayta

kahvila-ravintola Caterinan tuottamia palveluja.

Tutkimusmenetel ména kaytettiin séhkodpostikyselya. Kakillakyselyn piiriin kuuw-
luvilla el kuitenkaan ollut mahdollisuutta vastata séhkoiseen kyselyyn, joten heitéa
varten kyselysta laadittiin paperilomake Kyselyn pddmaéranaoli selvittéé asiak-
kaiden mielipiteet ravintola Caterinan palveluista seka paneutua myos esiin tule-
viin ongelma ja kehittamiskohteisiin toiminnan tehostamiseksi. Asiakkaiden toi-
veiden kartoitus, kahvio- ja ruokapal velusta tiedottaminen sek& tunnettavuuden
lisd&@minen potentiaalisten asiakkaiden keskuudessa olivat asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tavoitteina. Kysely l1&hetettiin yhteensa 2 600 keskussairaalan tyontekijal-
le. Vastauksia kyselyyn kertyi 927 kappaletta, jolloin vastausprosentiks muodos-
tui 35,7 %.

Asiakastyytyvaisyyskyselysta yhteenvetona saatuja tuloksia hyddynnetéan myo-
hemmin toiminnan kehittdmiseksi. Tulosten avulla laaditaan toimenpideohjelma
seka markkinointisuunnitelma, joiden p&&maarind ovat asiakasmaérien kasvatta
minen, ravintolan tunnetummaksi tekeminen potentiaalisten asiakkaiden keskuu-
dessa seka toiminnan kehittdminen entisté asi akasl htéi sempédn suuntaan. Oman
opinnaytetyoni jatkoks tullaankin tekemaan toinen opinnaytetyd, joka keskittyy
kahvila-ravintola Caterinan markkinointisuunnitelmien kehittdmiseen ja toteutta-

miseen asiakasmadrien lisdamiseks.



2 KAHVILA-RAVINTOLA CATERINA

2.1 Liikeidea

Mita?

Ruokapalvelun liikelaitos Caterina vastaa K eski- Suomen sairaanhoitopiirin ruo-
kapalveluista. Caterina hoitaa ruokapalvelun keskussairaal assa, sddesairaalassa,
Kinkomaan, Haukkalan, Kangasvuoren ja Sis& Suomen sairaal oissa. Ruokapalve-
lun missiona on edisté& keskisuomalaisten terveytta ja toimintakykyéa tuottamalla
laadukkaita ruokapal vel uja kilpailukykyisesti eri asiakasryhmille. (Kahvila-
ravintola Caterinan esittely hallitukselle, 2005.)

Kahvila-ravintola Caterina tarjoaa asiakkailleen aamiaista, lounasta, kahvilapalve-
luja, tilaustarjoilua ja kabinettivuokrausta kokouksia ja palavereja varten. Perjan

taisin on myynnissa myds ruokia ja leilvonnaisia kotiin vietdvaks.

Missa?

Kahvila-ravintola Caterina sijaitsee K eski- Suomen keskussairaalan yhteydessa.
Ravintola palvelee asiakkaitaan arkisin kello 7.30 - 16.30. Lounasta tarjoillaan

kello 10.30 - 15.30 vélisend aikana. Viikonloppuisin ja arkipyhinéravintolaon

avoinnakello 8.00 - 15.00, jalounasta tarjoillaan tuolloin kello 11.00 - 14.00.

Miten?

Caterinan perustehtavana on tarjota asiakkailleen hyvaa ruokaa seké asiakaskoh
taisia palveluratkaisuja. Tavoitteena on ottaa huomioon asiakkaiden muuttuvat
tarpeet seka kehittéd toimintaa sen pohjalta. Jotta tdméa tavoite saavutettaisiin, tu-
lee jokaisen tyontekijan sitoutua yhteisiin tavoitteisiin ja toimia yhteisten arvojen
mukaan eli asiakas dhtoisesti, laadukkaasti ja yhtei stydssa muiden tyontekijoiden
kanssa.

Kenelle?
Ruokapalvelun liikelaitos Caterina tuottaa ruoka- ja tarjoilupalveluita K eski-

Suomen sairaanhoitopiirin potilaille, henkilokunnalle ja vieraille seka myy palve-



lujaan Jyvaskylan kaupungin vuoristosairaalalle ja Jyvaskylan yksityissairaalalle.
Lisdks palveluita kayttavét koulutustilaisuuksiin osallistuvat, tyéssaoppijat, poti-
laiden omaiset seka poliklinikkapotilaat. Caterinan ravintolat eri sairaal oissa ovat
avoinnakaikille asiakkaille. Caterina on Keski-Suomen sairaanhoitopiriin omis-
tama kunnallinen liikelaitos. Ruokapalvelun liikelaitoksen johtajana toimii Anja
Lehto. (Kahvila-ravintola Caterinan esittely hallitukselle 2005.)

2.2 Henkilosto

Ruokapalvelun liikel aitoksessa tydskentel ee yhteensa 74 tyontekij&a, joista 7 on
osa-aikael akkeella. Keskussairaalan ruokapal velukeskuksen valmistuskeittiossa
tyoskentelee 40 tyontekijéd ja taman lisdks 3 tyontekij&a litkel aitoksen toimistos-
sa. Henkil6st6 koostuu ruokapal velupadllikoisté, kokeista, tarjoilijoista, ravitse-
mussuunnittelijasta ja toimistotyontekijoista. Lisdks Caterinan henkilbkuntaa
téydennetédn sairaustapauksissa seka lomien tuurauksissa ekstra-palvelun kautta.
(Kahvila-ravintola Caterinan esittely hallitukselle 2005.)

2.3 Fyysiset tilat, toiminta-alue ja ymparisto

Kahvila-ravintola Caterina on rakennettu vuonna 2002. M onista muista ruokapal-
veluyksikoisté poiketen kahvila-ravintola Caterina on uudisrakennus. Ruokapal-
velun va mistuskeittiossa valmistetaan ruokaa kahvila-ravintola Caterinaan sekéa
Haukkalan jakelukeittioon. Aterioita tehdadn péivittéin yhteensa 2 200 annosta.
Tyoskentelytilat ja ruokasali ovat erittéin avarat, mink&vuoks niissaon mukavaa
seka tyoskennelld ettéa asioida. Kahvila-ravintola Caterinan ruokapal velupaallik-
kona toimii Anne Ahonen. Asiakaspaikkoja Caterinassa on yhteensa 150. (Lauri-
la- Onttinen 2005.)

Liikelaitoksellaon muitakin toimipisteitd Kinkomaan sairaalassa vamistetaan
250 - 300 ateriaa paivassa. Siella tyoskentelee 13 tyontekijaa. Kangasvuoren sai-
raal assa val mistetaan yhteensa 450 ateriaa paivittain 10 tyontekijan voimin. Sisé-
Suomen sairaal assa tuotetaan 250 ateriaa péivassa ja se tyollistéa 7 tyontekijaa.
Sis&Suomen sairaadla sijaitsee Sumiaisissa. (Kahvila-ravintola Caterinan esittely

hallitukselle 2005.)



2.4 Ruokailu sairaalassa

Sairaal assa tarjottava ruoka suunnitellaan valtakunnallisen sairaal aruokasuosituk-
sen mukaiseks. Ravitsemuksellisesti téysipai noinen ruoka edistéé potilaan hoidon
onnistumista ja nopeuttaa toipumista. Ruoka sopii tarjottavaksi useimmille poti-
laille sellaisenaan, esimerkiks diabeetikoille ja sydanpotilaille. Ruokaan liittyvia
asioita kysytdan potilailta sairaalan tulohaastattel ussa, jossa selvitetdan potilaan
erityisruokavaliot ja mahdolliset ruoka-aineallergiat, jotta ruokailu voidaan toteu-
taa mahdollisimman hyvin sairaalassa oloaikana. Sairaalassa ruokailut koostuvat
viidesta eri ateriasta pdivan aikana: aamupalasta, lounaasta, véipalasta, pavalli-
sesté jailtapal asta. Sairaal aruokasuositusta noudatetaan myads potilasruokien an-

nostelussa. (K eski-Suomen sairaanhoitopiiri 2005.)



3 HENKILOSTORUOKAILU

Kaikillatydssa kayvillatulis olla mahdollisuus nauttia ravitseva ja kohtuuhintai-
nen ateria tydvuoron aikana. TyOpaikkaruokailun tavoitteena on yll&pitéa ja edis-
téd tyontekijan terveyttd ja tyétehoa. Taman lisaks ateriahetki on myds virkistava
tauko tyonteon lomassa ja antaa samalla mahdollisuuden sosiaalisen kanssa

k&ymiseen. (Airaksinen ym. 1994, 74.)

Henkil6stoéruokailu on hyvin téarked muutenkin kuin vain virkistévéan tauon antaj a-
na Hyvin jérjestetyn ruokailun avulla ruokailijat saavat esimerkillistéa ravitsemus-
kasvatusta ja oppia oikeanlaisista ruokailutavoista ja -tottumuksista. Monipuolis-
ten ja terveellisten valintojen avulla henkil 6storavintolan asiakkaat voivat omak-
sua tervedliset tavat my6s osaks omaa ja perheen ravitsemusta. (Airaksinen ym.
1994, 77.)

Tiedottamisen avulla voidaan parantaa henkil 0storavintolan asiakastyytyvaisyytta.
Palautteen antamisen pitda olla helppoa ja annettuun pal autteeseen tulee myds
reagoida mahdollismman nopeasti. Asiakkaiden toiveista ja tarpeista voidaan
ottaa hyvié ideoita toiminnan kehittémiseks ja asiakastyytyvaisyyden parantami-
seksi. Yrityksen on erittéin tarkedd osoittaa tekemisel1&an, etta yritys on asiakkaita

varten ja etta kaikella tekemisella pyritédan takaamaan asiakkaiden tyytyvaisyys.

3.1 Ravitsemussuositukset

Vuoden 2005 ravitsemussuositusten mukaan hiilihydraattien osuuden ravinnosta
pitéis olla50 - 60 E %. Vé&estotason tavoite, jota kdytetaén suunnittelussa, on 55
E %. Kuitupitoisten hiilihydraattien médréd kannattais lisété ja vastaavasti taas
puhdistettujen sokereiden madaraa vahentda. Proteiinin suositeltava saanti on 10 -
20 E % ja véaestttason tavoite, jota kdytetdan suunnittelussa, on 15 E %. Proteiinin
saanti on vaestotasolla riittavad, etka muutoksiin néin ollen ole tarvetta. Suolan
ka&yttssa saanniks suositellaan 6 grammaa vuorokaudessa naisille ja 7 gammaa
vuorokaudessa miehille. Natriumin saantia on suositeltavaa vahentéa vahitellen,

erityisesti ruokasuolan kéyttoa rajoittamalla. Suolan saantisuositus on hieman



edellista suositusta korkeampi, mita perustellaan sillg, ettéa uusi suositus on realis-
tisempi saavuttaa lyhyessa gjassa. Rasvojen suositeltava saanti on 25- 35 E % ja
vaesttason tavoite, jota kaytetdan suunnittelussa, on 30 E %. Tyydyttyneiden ja
transrasvahappojen eli kovien rasvojen saantia on syyta vahentda ja kerta- ja mo-
nityydyttamattomien rasvahappojen osuutta lisdta. Tyydyttyneiden ja transrasve-
happojen prosenttiosuus kokonaisenergiansaannista saisi olla korkeintaan 10 E %.
Liséks rasvojen kokonaissaanti on hyva pitéa kohtuullisena. (Valtion ravitsemus-

neuvottelukunta 2005.)

Henkil 6stéravintolassa nautittu lounas on monille péivan ainoa lammin ateria
(Kruse ym. 1990; Lahtinen ym. 1991; Vartiainen ym. 1991; Helakorpi ym. 2001;
Varonen 2001), minka johdosta sen ravitsemuksellinen laatu on hyvin merkityk-
sellinen seka ravinnonsaannin etta terveyden yllgpitamisen ja edistamisen kannal-
ta. Vuonna 2003 Suomessaoli 1 619 henkildstéravintolaa, jotka tuottivat

61 746 000 ateriaa (AC Nielsen2005). Taman seikan vuoksi ateriakokonai suuksi-
en ravintosisaltoon pitda kiinnittda erityistd huomiota ja pyrkia talla tavoin vaiku-
tamaan ruokailijoiden ruokailutottumuksiin ja aterioiden koostamiseen lautasmal-
lin mukaisesti. Ravinnon saannin ohella péivittéi sella ruokailuhetkella on myos
muita ihmisille hyvin tarkeitéa vaikutuksia, kuten irrottautuminentyon kiireista ja
mahdollisuus muiden ihmisten tapaamiseen tyopéivan keskella (Rauhala ym.
1983; Lahtinen ym. 1991; Hasunen 1994 & Vaaranen ym. 1995). Sopivan ate-
riarytmin avulla veren sokeritaso pysyy tasaisena, jatyontekijan vireys ja tarkkaa

vaisuus pysyvét korkeina. Samallariski tyotapaturmiin alenee.

Suomalaisten ruokailutottumukset ovat parantuneet huomattavasti vuodesta 1979
vuoteen 2001. Voin kéyttd on vahentynyt miesten 63 %:sta 5 %:iin ja naisten 58
%:sta 4 %:iin. Tuoreiden vihannesten kaytto on lisdantynyt miehilla 14 %:sta 25
%:iin janaisilla 19 %:sta 43 %:iin. Naiden liséks seké rasvattoman etta ykkos-
maidon (rasvapitoisuus 1 %) kulutus on kasvanut muutamasta prosentista miehilla
35 %:iin janaisilla 44 %:iin. (Helakorpi, Patja, Préattédla & Uutela 2001, 9 - 10.)
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3.2 Henkilostoravintolat

Henkil 6stGravintol oiden mééré on laskenut tasaisesti vuodesta 1989 vuoteen
2005. Vuonna 1989 henkil dstéravintoloita oli 2 355 (HE 111/1997), kun taas
vuonna 2005 henkil 6stéravintoloiden méara oli vahentynyt 1 533 ravintolaan (AC
Nielsen 2005). Tuotettu ateriamaard henkil 6storavintolaa kohti on samanaikai sesti
noussut i ravintoloiden tehokkuus on parantunut. Raulion ym. 2004 mukaan
miehet kayttavat henkil storavintol oiden palveluja naisia huomattavasti useam:
min. Noin kolmannes suomalaisista tydssakayvista miehista kayttéa henkil ostora-
vintoloiden palveluita lounasruokailussa, kun taas noin puolet naisista syo evéita

tydpéivan aikana lounasruokailun sijaan.

Suositusten mukaan henkilstéravintoloiden lounaan pitéisi sisaltéd kolmasosan
paivittai sesta energiantarpeesta eli noin 650 — 1 000 kcal (Valtion ravitsemusneu-
vottelukunta 2005, 39). Suositus on siis sama kuin yleisten suositusten ravitse-
mussuositusten mukainen energiansaanti. Kyseinen energiamaara saadaan lou-
nasateriasta ruokailemalla lautasmallin mukaisesti (Suomen Sydanliitto ry. 2006).
Silloin talléin henkil 8stéravintol oissa olisikin hyva olla oikein koostettu esimerk-
kilautasateria, jonka avulla ruokailijat voivat tiedostaa oikeanlaisen aterian koos-
tamisen ja samalla omaksua suositusten mukaiset ruokailutottumukset myos tyo-
paikan ulkopuolella. Vastuu lounaan sisdltdmasté energiasta on myds palvelun
tarjogjalla, jotta valmistetun ruoan koostumus ja energiasisalto olisivat ravitse-
mussuositusten mukaisia ja oikein ruokailemalla suositukset myQs toteutuisivat.
pitda sitoutua yhteisiin tavoitteisiin ja noudattaa yhtei sesti sovittuja pelisdantdja ja
reseptiikkaa. Esimerkiks ylimaaréisen suolan ja kerman lisd&minen maun paran-
tamiseks luonnollisesti muuttaa aterian energiatiheytta virheelliseen suuntaan,
jolloin energianravintoaineiden suhteet vaaristyvét ja nautitusta ateriasta saadaan
noa lammin ateria, ja kun néité lounasruokailuhetkié on noin 240 kertaa vuodessa,

yksittéisesta lounaasta saatu ylimaarainen energia kertautuu.

Tyontekijoiden ruokailumahdollisuus voidaan tydnantajan toimesta jarjestda siten,
ettd tyopaikalla on oma henkil6stéravintola. Usein ndin onkin j&rjestetty suurissa

yrityksiss, joissa on paljon tyontekijoitd. Myos mikali alueella ei ole muuta mah-
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dollisuutta ruokailuun, pitéé tydnantajan jarjestéa ruokailumahdollisuus tyonteki-
joilleen. Néiden vaihtoehtojen lisaks joillakin yrityksilla on kéytdssdan erilaisa
sopimuksen Siitd, etté heidan tyontekijansa sitoutuvat kayttdmaan kyseisen ravin-
tolan palveluja lounasruokailussa. Samalla lounaspal velua tarjoava yritys saa it-
selleen uusia vakioasiakkaita ja asiakkaat saavat virkistavan tauon tyopéaivan kes-

kella

3.3 Ruokailu vuorotytssa

Tyo6paikkaruokailun pitéé olla mahdollista my6s niille tyontekijdille, joillae ole
mahdollisuutta ruokailla normaalina ruoka akana joko tyon sitovan luonteen tai
poikkeavien tydaikojen kuten esimerkiksi yévuorojen johdosta. V uorotyonteki-
joilla esiintyy usein ruoansulatushairiitd, minka vuoks tarjottavan ruoan pitéa
olla kevytta ja helposti sulavaa, esim. erilaisia keittoja ja puuroja. Runsastarasvan
japroteiinien nauttimista pitéa etenkin yovuorojen ailkana valttéa, koska talldin
ruoansul atusnesteiden eritys on vahéi sempaa kuin péivisin. (Airaksinen ym. 1994,
77.)

Ruoan esteettisyyteen, nautittavuuteen ja houkuttelevuuteen pitéé kiinnittaa eri-
tyista huomiota, jotta yovuorossa tydskentelevét voivat nauttia |akisdatei sesta ate-
riahetkesta siind missa paivisin tyoskentelevét. Ruoan rakenteen, maun ja ravinto-
sisdllon on myds oltava sellaista, etta se kestda séilytysta seka uudelleen kuumen-
tamista. Ruoan nopeasta jadhdytyksestd ja kylmaséilytyksesté on huolehdittava
tarkasti valmistuksen jalkeen, jotta ruoan séilyvyys ja turvallisuus voidaan taata,
silla yévuorotyontekijoille tehtéava ruoka valmistetaan péédasiassa jo edellisena

paivana. (Airaksinen ym. 1994, 77.)

3.4 Henkilostoruokailu vs. evaat

Vaikka henkil 6stéruokailun onkin todettu olevan térkeé ja samalla pédivan ainoa lam-
min ateria monille (Kruse ym. 1990; Lahtinen ym. 1991; Vartiainen ym. 1991; Hela-
korpi ym. 2001; Varonen 2001; Raulio ym. 2004), niin tast& huolimatta monet syovét
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kaikissa ikaryhmissi. Naisista 40 % nautti evaité lounasaikaan. Miehilla evaiden syon

ti oli yleista vain fyysista tyota tekevien joukossa.

Raulion 2004 ym. & Laitisen 2006 tutkimusten mukaan henkil 6stéravintol oiden kayt-
t6 oli yhteydessa tyon henkisen vaativuuden kanssa, eli mita rasittavampaa tyo oli
henkisesti, sita vahai sempaa oli evdiden syonti. Korkeasti koulutetut ja padkaupunk i-
seudulla asuvat nauttivat henkil storavintol oiden palveluista useammin kuin mata-

lammin koulutetut ja muualla maassa asuvat (Raulio ym. 2004).

Henkil6storavintolat ovat séilyttaneet suosionsa viimeisten vuosien aikana. Henkil 6s-
téravintol oiden kayttohal ukkuuteen vaikuttavat merkittavasti niiden saatavuus ja koh-
tuulliset hinnat. Henkil 6storavintol oiden osuus on 24 % kodin ulkopuol ella sy6tavista
aterioista. Raulion ym. 2004 tutkimuksessa havaittiin henkil 6storavintol oiden suotuisa
vaikutus siihen, ettd vastagjat soivét suositusten mukaisesti kaikissa koulutusryhmissa

jakaikillaasuinpaikoilla.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Mita on asiakastyytyvaisyys?

Asiakastyytyvéisyys on tarkeaé jokaisen yrityksen toiminnassa. Asiakastyytyvai-
syys onliiketoiminnan jatkuvuuden elinehto. Mikali yrityksen asiakkaat eivét ole
tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palveluihin, voivat he valita itselleen sopivam:

man palveluntarjogjan ja ostaa haluamansa palvelun sielté (Rope 1991, 14).

Miten me méérittelemme asiakastyytyvéisyyden? Millainen on hyva tuote tai pal-
velu? Kuka sanoo, mikad on hyva? Hyvéa tal laadukasta on vaikeaa mitata. Hyvyys
jalaadukkuus ovat abstrakteja kasitteitd, jotka muodostuvat ihmisten mielipitei-
den perusteella. Ne ovat arviointgja ja tuntemuksia, jotka pohjautuvat opittuun ja
koettuun. Mika on laadukasta, arvokasta ja hyvéatoiselle, e vattamétta kel paa
toiselle lainkaan. Kyse on omista rgjoista, koetusta laadusta, jonka perusteella
asetamme "rgjat” odottamaamme palveluatai tuotetta kohtaan. Mikdi koettu pal-
velu e vastaa omia ennakko-odotuksiamme, tall6in palvelu tai tuote muodostuu
negatiiviseks. Negatiivisten kokemusten jakeen ostokayttaytyminen saattaa
muuttua siten, etta asiakas vaihtaa yritystd. Tyytyvéinen asiakas kertoo hyvista
kokemuksistaan keskimaarin kolmelle ihmiselle, kun taas tyytyméttn asiakas ker-
too negatiivisista kokemuksistaan keskimaarin 11 muulle henkildlle (3/11-s88nto).
Tyytyvéinen asiakas on yrityksen paras mainos ja kaiken lisaks viela erittéin
edullinen. Tyytyvainen asiakas palaa yritykseen todennakoisesti uudelleen ja tal-
|6in asiakkuudesta voi syntya kanta-asiakkuus. K anta-asiakkuuksien hoito on
huomattavasti edullisempaa kuin uusien asiakkuuksien luominen. (Anttila & Ilta-
nen 2000, 53-54.)

Negatiivisten palvelukokemusten muuttaminen positiivisiksi vaatii yritykselta
valtavasti energiaa ja onnistumisia, jotta negatiiviset tuntemukset saadaan kaan-
nettyd neutraaleiksi. Téaman johdosta yrityksen on hyvin tarkedé pitéé tasonsa ja
asiakastyytyvéisyytensa korkeana, jotta yrityksen asiakkaista tulisi kanta-

asiakkaitajajottatoiminnalaolis jatkuvuutta.
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Palvel utapahtumaa on vaikeaa vakioida ja varastoida. Tapahtuma on aineeton ja
siihen liittyy vuorovaikutustilanne asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla Tasta
tilanteesta kaytetéan nimitysta "totuuden hetki”, joka ratkai see palvelutilanteen
onnistumisen. Juuri tuona totuuden hetkena asiakas arvioi palvelutilanteen tason
jalaadun. Ainutlaatuisuutensa johdosta asiakaspalvelijan tulisikin aina jokaisessa
pal vel utapahtumassa toimia samanlaisella arvonannolla ja kunnioituksella asia-
kasta kohtaan, sill& juuri tuon ensivaikutelman perusteella asiakkaalle syntyy kéasi-
tys yrityksesta ja sen arvoista ja taman pohjalta voi muodostua pitkakestoisia kan-
tarasiakkuuksiatai ne voivat jaada syntymaétta johtuen heikosta tilanteen hoidosta.
(Hemmi ym. 2002, 33-34.)

4.2 Miksi asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehdaan?

Tana pdivana asiakkaat ovat entista vaativampia. Tarjontaa on paljon jakilpailu
eri aoillaon kovaa. Mikéli asiakkaan kokema palvelu tai tuote e miellytd, niin
taloin han etsii haluamansa palvelun tal tuotteen jostain muualta €li siis kil paili-
joilta. Néin asiakas menetetddn ja asiakkaan ostokayttéytyminen suuntautuu jat-
kossa todenndkoisesti muualle. Jotta vastaavia menetyksia e tapahtuisi, on yritys-
ten pyrittava jatkuvasti uudistumaan ja kehittymaan, jotta ne pysyisivét kovassa
Kiihtyvassa kilpailussa mukana. Ennen kaikkea yritysten on toimittava asiakaslah
toisesti selvittamalla mitd, missé ja milloin asiakkaat haluavat (Anttila ym. 2000,
25).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksien taustalla on halu tuottaa asiakad ahtdisia palve-
luja seka tuotteita ja turvata toiminnan jatkuvuus. Asiakaskeskeisyydella pyritéan
saamaan uusi sta asiakkai sta kanta-asiakkaita ja pitémaan nykyiset kanta-asiakkaat
myds tyytyvaisind yrityksen tarjoamiin palveluihin. Toiminnan jatkuvuutta ei tu-
vata suurilla yksittéisil|a kertaostoilla, vaan uskollisten asiakkaiden kanta-
asiakkuuksilla. K oska tarjontaa ja kil pailua on tané paivana valtavasti, on oma
yritystoiminta pidettédva mahdollisimman hyvana ja laadukkaana asiakastyytyvai-
syyden yllgpitdmiseksi. Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tulee tehda suunnitelluin
aikavdein, jotta tyytyvéisyyden kehittymista voidaan seurata. Tutkimustuloksia

tulee luonnollisesti hyodyntééa toiminnan kehittdmiseks ja laadun parantamiseksi.
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Asiakaskyselyjen yhtena tavoitteena on myos selvittda yrityksen asiakastausta.
Mitka ovat heidan tarpeensa ja toiveensa? Miten yritys pystyy vastaamaan asiak-
kaiden haasteisiin, jotta he olisivat yrityksen asiakkaita myds huomenna? (Anttila
ym. 2000, 25.)

Asiakkaat ovat tana paivana erittain vaativia. He tuntevat rahan arvon ja ovat tot-
tuneet vaatimaan palveluilta ja tuotteilta hyvin paljon. Yritys viestii asiakaskes-
keisesta toiminnastaan omilla tuotteillaan, myyntitoiminnoillaan, myynnin jalkei-
sella toiminnallaan seka kulttuurillaan. Yrityksen tarjoamat palvelut ja tuotteet
viestivét asiakkaille paljon. Kyselyn perusteella henkil6kunta voi saada vinkkeja
ja ehdotuksia toiminnan laadun parantamiseksi ja asiakastyytyvaisyyden lisaami-
seksi. Tehdessaan valinnan halutun palvelun tai tuotteen kohdalla, asiakas on jo
muodostanut itselleen oman késityksensa siitd, mité han tuotteelta tai palvelulta
odottaa. Myyntitoiminnoillaan yritys pyrkii vastaamaan asiakkai densa ennakko-

odotuksiin.

Jos palvelussa tai tuotteessa on jokin asia huonolaatuista, yritys saa kylla kuulla
tasta. Juuri téssé kohdassa paljastuukin yrityksen tapaan toimia ja vastata omasta
asiakastyytyvéisyydestd. Miten yritys kykenee hoitamaan palautteen? Hoidetaan
ko palvelussatai tuotteessa ilmennyt epakohta téssd ja nyt vai vasta ens viikolla?
Millainen on yrityksen tapa kasitella pal autetta, annetaanko asiakkaalle jokin kor-
vaus, hyvitys tai kenties kokonaan uusi tuote?

(Leleym. 1991, 80-81.)

4.3 Miten asiakastyytyvaisyytta mitataan?

Tarkeimpiédjayleisesti kaytetyimpia tiedonkeruumenetelmié ovat kvantitatiiviset
eli méaralliset tutkimukset ja kvalitatiiviset eli laadulliset tutkimukset. Kvantita-
tilvisa menetelmia ovat esm. kysely- ja haastattel ututkimukset, henkil 6kohtainen
haastattelu (puhelinhaastattelu, kirjekysely ja informoitu kysely), paneelitutki-
mukset, inventaaritutkimukset ja testit. (Anttila ym. 2000, 340.)

Kvalitatiivisia menetelmia ovat ryhmakeskustelut, syvahaastattel ut, projektiiviset
testit ja havainnot (Anttilaym. 2000, 341). Asiakastyytyvéisyyden mittaamiseks
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tulee tutkijan analysoida, mika tutkimusmenetelma olisi kulloinkin paras oikeiden
jaluotettavien tulosten alkaansaamiseksi. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata
tekemalla perustutkimuksia, joissa selvitetdan asiakastyytyvéisyyteen vaikutavat
tekijat, eri tekijoiden merkitys seka asiakastyytyvaisyyden taso. Jatkuvalla mit-
taamisella voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden pysyvyytta yrityksessa. (Airak-
sinenym. 1994, 142.)
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5 ASIAKASKYSELY KAHVILA-RAVINTOLA
CATERINAAN

Kahvila-ravintola Caterinan asiakaskyselylle oli tarvetta, silla vastaavanlaista tut-
kimusta el siellé ole aiemmin tehty. Jatkuvaa pal autetta kerétéan kylla paivittéin
seka suullisesti ettd kirjallisesti, mutta néin lagjaa tutkimusta asiakkaiden mielipi-

teista tarjottuja pal veluja kohtaan ei ole yrityksessa aikai semmin toteutettu.

5.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksen ldhttkohtana on yleenséd jokin ongelmatai mielté askarruttava asia,
johon tutkimuksen avulla pyr itéén |6ytaméén ratkaisu. Mikai tutkimusongelmaa
e oleta sitd e 10ydetd, e talloin paraskaan tutkimus ole avuks yrityksen toimin-
nan kehittdmiseksi. (Anttila ym. 2000, 347.) Ongelman méarittely ja yksilointi
auttavat tutkimustavoitteen asettamisessa. Ratkaisun pohjalta on sitten mahdolli-
suus kehittaa toimintaa entista asiakad aht6i sempéadn suuntaan. Toki tutkimuksesta
saatavia tuloksia on aina pyrittavéa anal ysoimaan riittdvan objektiivisesti, jotta
pystytdan erottamaan todelliset ongelmat tai kehittamiskohteet omassa toiminnas-
sa epaolennaisista, yksittaisista mielipiteista. Toiminnalla tulee olla riittavan sel-
ked suunta, pddmaara ja selkedt visiot siitd, millaista imagoa yritys haluaa viestit-
taé asiakkailleen omasta toiminnastaan. Kaikkia el voida miellyttda, vaan taytyy
keskittya suurimpaan potentiaaliseen kohderyhmaan toiminnan jatkuvuuden tur-

vaamiseks.

Kahvila-ravintola Caterinan asiakaskyselyn suunnittelun l&htokohtina olivat vaki-
tuisen asiakaskunnan asiakastyytyvéisyyden kartoittaminen yrityksen tarjoamia
palveluja kohtaan, heidan toiveensa toiminnan kehittéamiseksi, mahdollisten toi-
minnassa ilmenevien ongelmakohtien selvittdminen, potentiaalisten asiakkaiden
eli sairaalan henkil6kunnan kayméttomyyteen vaikuttavien seikkojen ratkai semi-
nen seka luonnollisesti asiakasmaérien nostaminen tulevaisuudessa kyselyn kautta

ilmenevien vastausten avulla
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5.2 Kohderyhma

Asiakaskyselyn kohderyhmaksi valikoituivat yrityksen palveluja kayttavét asiak-
kaat, joita ovat koko Keski-Suomen keskussairaalan tyontekijat. Sdhkoisesti laa-
dittu asiakaskysely (Digium) l&hetettiin yhteensi noin 2 600 sahkdpostiosoittee-
seen. Kyselysta laadittiin myds kirjallinen versio, koska kaikilla kyselyyn osallis-
tuvilla henkilGilla el ollut mahdollisuutta vastata sdhkopostikyselyyn. Kirjalisia
kyselylomakkeita lahetettiin yhteensa 100 kappal etta. V astauksia kyselyyn kertyi
yhteensd 927 kappal etta €li vastausprosentiksi muodostui 34,3 %.

5.3 Kyselylomake

Kyselylomake laadittiin asiakkuusmarkkinoinnin kurssilta saamieni tietojen seka
lukemani teoriatiedon pohjalta. Taman liséksi apuna olivat ammattikorkeakoulun
opettajat seka esitestauksessa myos omaiset. Kyselyn muokkaamisessa sahkoiseen
muotoon apuna olivat datanomiopiskelija Sirvan Y ousefshahi, tietotekniikan leh
tori Mikael Viitasaari ja matemaattis-luonnontieteellisten aineiden lehtori Jorma
Asunta. Korjausten, muutosten ja esitestauksen jalkeen saimme aikaan molempien

osapuolten mielesta sopivan kyselylomakkeen.

Oikein ja huoldlisesti laadittu lomake ratkaisee, millaisia tuloksia saadaan aikaan.
Tulosten pitéisi ollajuuri sellaisia, joita onalun perin haluttu. Vastagjien on ym-
marrettéava kysymykset oikealla tavalla todellisten vastausten aikaan saamiseksi.
Taman vuoks esitestaus on hyvin tarkedd ennen kyselyn varsinaista toteuttamista.
Myds kyselyn ulkoasulla ja saatekirjeella on suuri merkitys vastaamisen siihen,
miten tarkedks vastagja kyselyn kokee. (Bounton 2004.)

L omakkeen suunnittel ussa on otettava huomioon kysymyksien muodostama ko-
konaisuus (Lotti 2001, 159). Lomake alkaa taustatietokysymyksilla (1 - 4). Ky-
symyksessa 1 selvitetéén vastagjan sukupuoli. Toisessa kysymyksessa puol estaan
kysytédn vastagjan ikd&a. Vastagjille oli annettu kuusi rajattua ikéryhmaa, joista
asiakas saattoi valita sopivan ryhman. Pyrin ndin tekemalla vattamaan liian tark-
kaa ian selvittamistd. Kysymyksessa numero 3 tiedusteltiin vastagjan ammatti-

ryhméaa. Alun perin ammattiryhmid oli yhteensa 6, mutta toimeksiantajan pyyn
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nosta maara rajattiin lopullisessa versiossa kuitenkin vain kolmeen (1&8&kéri, hoito-
henkil6std ja muu henkil6st6). Viimeinen eli neljas taustati etokysymys selvitti
asiakkaiden ruokavalioita. Kysymyksessa pyydettiin ilmoittamaan, onko asiak-

kaallajokin erityisruokavalio.

Kysymykset 5 ja 6 kéasittelivét kahvila-ravintola Caterinan lounaspalveluja. Ky-
symyksessa 5 vastagjia pyydettiin ilmoittamaan oma asi oimistiheytensa yritykses-
si. Kysymyksen 6 tavoitteena oli taas selvittéa se, miks asiakkaat saapuivat yri-
tykseen. Kolmen kriteerin avulla selvitettiin tarkeimmét valintaperusteet. Kysy-
myksen 6 alakysymyksessa 6.1 tarkoituksena oli kartoittaa asiat, jotka vaikuttavat
palvelujen kayttaméttomyyteen. Kysymyksissa 6 ja 6.1 yhtena vastausmahdolli-
suutena oli my6s kohta ”muu, mikd?’, johon vastagjat pystyivéat antamaan sanal-

lista palautetta valmiiksi annettuj en vaihtoehtojen liséksi.

Kysymykset 7 - 8 kasittelivét kahvila-ravintola Caterinan kahvilapaveluja. Sa
moin kuin lounaspal vel uita kasittel evissa kysymyksisséa myos kahvilapalveluja
kasittel evissa kysymyksissa kysyttiin samoja asioita. Kysymys 7 kartoitti vastag| i-
en asioimistiheytta yrityksessa kahvilapal velujen osalta. Kysymys 8 taas selvitti
vastagjien syita yrityksessd asioimiselle. Kysymyksen 8 alakysymyksella 8.1 sel-
vitettiin, miksi vastagjat eivét k&yta Caterinan kahvilapalveluita. Myods kysymyk-
sessd 8 ja8.1 oli yhtena vastausvaihtoehtona kohta ” muu, mikd?’, jonka avulla
vastagjalla oli mahdollisuus sanallisesti perustella yrityksessa asioimistaan tai Sité,

miksi e siellaasioi.

Kysymyksen 9 tavoitteena oli selvittéa vastagjien tietoisuus kahvila-ravintola Ca-
terinan tarjoamista palveluista. Kysyttavid asioita oli yhteensa viis ja niihin vas-
tattiin joko kyll&atai el. Vastausten perusteella toimeksiantgjan olisi helppoa pa&-
tella se, onko tarjottujen palveluiden tuntemus riittavan hyva vai pitéiskd markki-
nointia tall& saralla mahdollisesti lisdtd. Kysymyksessa 10 kysyttiin, miten yritys
voisi kehittda omia palvelujaan. Vastausvaihtoehtoja oli yhteensa viisi, jonka li-
séks oli viela yks avoin kohta, johon vastagja saattoi antaa konkreettisia endo-

tuksia toiminnan kehittamiseksi.
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Kysymyksessa 11 selvitettiin vastagjien mielipiteita ravintolan yleisvaikutelmasta
(11.1), palvelusta (11.2), ruoan laadusta (11.3) seka odotusten tayttymisesta
(11.4). Tamén lisdks vastagjalla oli mahdollisuus antaa kirjallista palautetta koh
dassa (11.5), mikali edellisissa kysymyksissi vastatessa annetut arvosanat j8avét
tasolle 1 - 2. Téten asiakas voi antaa konkreettisia kehittdmisehdotuksia toiminnan
parantamiseksi. K ysymyksen arvoasteikko suunniteltiin siten, etté vastausvaihto-
ehtoja oli yhteensd 4, jossa numero 4 oli "tdysin samaa mieltd’ ja numero 1 "tay-
sin eri mieltd’. Kysymys numero 11 koostui oikeastaan paremminkin erilaisista
vaittamistg, joista vastaga valitsi mieleisensd vaihtoehdon. Neliportaisella as-
telkolla asiakas otti kantaa joko myonteiseen tai kielteiseen suuntaan. Kysymyk-
sessa humero 12 vastaga saattoi kirjoittaa terveisia henkilokunnalle ja samalla

antaa my0s palautetta.

Kyselyn lopussa kysymyksessa numero 13 kysyttiin vastagjan halukkuutta osallis-
tua arvontaan. Vastausvaihtoehtoina oli joko kyll&tai ei. Arvontaan osallistumi-
nen ei heikentényt vastagjan anonymiteettid. Mikali vastagja ilmaisi halukkuuten-
sa osallistua arvontaan, kirjoitti han annettuun tilaan seka nimensa etta puhelin-
numeronsa. Y hteystietoja el voida yhdistda taytettyihin kyselyihin ja yhteystiedot
irrotettiin myds erilleen omaksi tiedostoksi. Kirjallisesti kyselyyn vastannut leik-
kasi kyselyn lopussa olevan arvontalipukkeen irti ja palautti sen palautusl aatik-
koon. Arvonnan suorittamisen jalkeen yhteystiedot poistettiin kaikista tiedostois-
ta. Paperiset vastauslomakkeet ja arvontalipukkeet havitettiin.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Asiakastyytyvéisyyskysalyjen ongelmaks yleensi voikin muodostua se, etté vas-
suurempi mahdollisuus vaikuttaa lopputuloksiin. (Lotti 2001, 119.) Tulosten luo-
tettavuus pienen otoksen johdosta on nain vahintdankin kyseenalainen ja suurem-
mat yleistykset tutkimuksen pohjalta eivét ole mahdollisia.

Tutkimuksen validiteetti taas kertoo tietojen patevyydesta. Tamén avulla kerro-
taan, mitataanko juuri sitd, mité pitéis mitata. (Holopainen ym. 1995, 13.) Validi-

teettiin liitetédén |8heisesti myds tekijan substanssiosaaminen eli tutkimuksen teki-
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ja hallitsee oman toimialansa tarkoin. Kysyttavét asiat liittyvét tutkijan omiin vah-
vuusalueisiin ja ovat ndin osana ammattitaitoa. Luotettavuuden arviointi muodos-
tuu myos siitd, ettd miten kaytannon toteutus onnistuu. Kyselyn téyttamisen oh
jeistus, helppous, apu ongel matilanteissa seka tietysti myds kyselyssa annettujen
lupausten pitdminen vaikuttavat kyselyn kokonaisarvosanaan. (Lotti 2001, 119.)

L uotettavuus kahvila-ravintola Caterinassa muodostui mielestani hyvéks, silla
kyselyyn tuli méaéréajassa yhteensd 927 vastausta. V astauksista 876 kappal etta ol
sahkoisessa muodossa annettuja. Loput kyselyt eli 51 kappal etta taytettiin perin-
teisin keinoin kirjallisesti.

5.5 Kyselyn toteutus ja analysointi

Toimeksiantgjan kanssa asetimme tavoitteeks kyselyn toteuttamisajankohdan
gjoittamisen marras-joulukuun vaihteeseen, jotta mahdollissmman moni kohde-
ryhmaan kuuluva olisi tavoitettavissa ja voisi osallistua kyselyyn. Kyselyn toteu-
tettiin gjanjaksolla 30.11. - 9.12.2005.

Kahvila-ravintola Caterinan asiakaskysely toteutettiin sek& Digiumilla laadittuna
sahkoi sessd muodossa etta perinteisené kirjallisena versiona. Kyselysta laadittu
linkki Iahetettiin sahkopostitse 28.11.2005 kahvila-ravintola Caterinan toimis-
tosihteeri Raisa Sarénille, joka taas puolestaan toimitti sen keskussairaalan tieto-
hallinnolle. Linkin kautta vastagjilla oli mahdollisuus vastata kyselyyn vaivatto-
masti oman tietokoneensa kautta. Tietohallinto toteutti kyselyn 30.11.2005. K yse-
lyn yhteyteen laadittiin saatekirje (liite 1), josta ilmeni asiakaskyselyn toteuttaja,
toteuttamisen tarkoitus ja hy6dyt eri osapuolille seké kyselyyn liittyva arvontaja
sitaarvottavat palkinnot. Saatekirjeesta kdvi myds ilmi arvioitu vastaamisaika.
Kirjalinen kysely |&hetettiin eri osastoille niita vastagjia varten joillaei ollut
mahdollisuutta osallistua séhkdiseen kyselyyn. Asiakaskyselysta laadittiin myos

ilmoituslomake (liite 2) Caterinan ssindle.

Sahkoisia vastauksia kertyi 876 kappaletta ja perinteisiakirjallisia versioita 51.
K okonai suudessaan vastauksia palautui siis yhteensa 927. Digiumilta saadut tu-
lokset siirrettiin Excelille. Kirjallisten asiakaskyselyiden vastaukset tallennettiin
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sdhkdisten vastausten jatkoks Excelille. Excelilta vastaukset sirrettiin SPSS 14.0

-ohjelmaan jonka avulla aloitettiin tulosten analysointi.
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6 KYSELYN TULOKSET

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastauksia kertyi yhteensa 927 kappal etta (n=927). Tulosten analysoinnissa kéy-
tettiin SPSS 14.0 -ohjelmaa. Ohjelman avulla pystyttiin havainnollistamaan tulok-

saerilaisin pylvasdiagrammein.

Asiakaskyselyyn vastanneista on 15,8 % (n=144) miehia ja 84,2 % (n=766) naisa.
17 vastagjaa jétti sukupuolensa ilmoittamatta jostain syystd. Miesten ja naisten
védlinen ero kuvastaa hyvin hoitoalan henkildkunnan sukupuolijakaumaa. (Kuvio
1)

100,0%—

80,0%—

60,0%—

84,2%
40,0% —|
20,0%—
15,8%
0,0% T T
Mies Nainen

KUVIO 1. Asiakaskyselyn vastagjien sukupuoli (n=910)
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Vastagjien ikdakauma vastaa hyvin vakinaisen henkil6ston ikgakaumaa (K eski-
Suomen sairaanhoitopiirin toimintakertomus 2004, 23), kuten kuviosta 2 voidaan
havaita. Selvasti suurimman osuuden vastagjista muodostavat 41 - 50 -vuotiaat
(37,7 %). Sen sijaan alle 21- vuotiaiden osuus (0,3 %) jaa hyvin pieneks, kuten

my6s yli 60-vuotiaiden osuus (2,2 %).

40,0% —
30,0%
20,0% —
37,7%
25,1%

10.0% 21,7%

,0% 7]

13,0%
0,0% T T T T T T
alle 21v 21-30v 31-40v 41-50v 51-60v yli 60v

KUVIO 2. Vastagjien ikg akauma (n=925)
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Ammattiryhmia tarkasteltaessa sukupuolierot tulevat selvasti esille. Kuten kuvios-
ta 1 on néhtévissg, vastagjissa naisia (n=766) on huomattavasti miehia (n=144)
enemman Kuitenkin miesten osuus |88kéreista on 18hes puolet (48,7 %). Sen si-
jaan seka hoitohenkil st ettd muu henkil 6sto koostuvat suurimmalta osin naisis-

ta

Vakanssien lukuméaara K eski- Suomen keskussairaalassa 31.12.2004 oli yhteensa
2 592. Naista laékareita oli 276 (10,7 %), hoitohenkilbstoa 1 419 (54,7 %) ja muu-
ta henkil 6st6d 897 (34,6 %). (Keski-Suomen sairaanhoitopiiri, Taskutietoa 2005.)

Ammattiryhmét
100,0% W Laakari

[ Hoitohenkilosto
O Muu henkilésto

80,0% —

60,0% —

40,0% —

20,0% —

0,0% —

Mies Nainen

KUVIO 3. Ammattiryhmien valiset erot sukupuolia verrattaessa (n=924)
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TAULUKKO 1. Ammattiryhmien véaliset suhteet (n=924) ja vakanssien lukuméa-
ré Keski- Suomen keskussairaal assa

Vastaajia % -osuudet Vakanssit 9% -osuudet
Laakarit 76 8,2 276 10,7
Hoitohenkilostd 499 54 1419 54,7
Muu henkildsto 349 37,8 897 34,6
Yhteensa 924 100 2592 100

Taulukon 1 informaatio vastagjien edustamista ammattiryhmisté suhteessa K eski-
Suomen keskussairaalan vakanssien |lukumaaréén lisada asiakaskyselyn luotetta
vuutta. Ammattiryhmien prosenttiosuudet vastaavat todellista ammattiryhmien

suhdetta toisiinsa

TAULUKKO 2. Vastagjien noudattamat ruokavaliot (n=924)

Ruokavaliot Vastaajia % -osuudet
Ei erityisruokavaliota 709 76,7
Vahalaktoosinen 117 12,7
Laktoositon 47 51
Gluteeniton 6 0,6
Kasvisruokavalio 21 2,3
Muu, mika? 24 2,6
Yhteensa 924 100,0

Vastagjien noudattamat ruokavaliot selvidvét taulukosta 2. Vastagjia, jotka eivét
noudata erityisruokavaliota, on yhteensd 76,7 % (n=709). Vahalaktoosisten 12,7
% (n=117) jalaktoosittomien 5,1 % (n=47) ryhmé& muodostuvat seuraavaks suus-
rimmiksi erityisruokavalioryhmiksi. Kasvisruokailijoita on 2,3 % (n=21) ja glu-
teenittomien ruokavaliota noudattaa 0,6 % vastagjista (n=6).

Kasvisruoista on parhaillaan tekeilla opinnaytety6 kahvila-ravintola Caterinaan.
Tyon tarkoituksena on monipuolistaa kasvisruokailijoiden lounasvalikoimaa.
Kasvisruokailijoiden ryhma aiheuttaa usein hankaluuksia ruokalistoja suunnitel ta-
essa. Tama johtuu kasvisruoan vaihtel evasta menekista. (Laurila-Onttinen 2005.)
Kyselyn antama tul os kasvisruokailijoiden maérasta (n=21) ei kerro paljon toi-
meksiantgjalle, silla kasvisruoan menekki vaihtelee suuresti paivittain. Se riippuu

mm. siitd, mitd muuta tarjottavaa ruokalistalla on. Tdma asettaa haasteita ruokalis-
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tasuunnitteluun, jotta tarjottava ruoka ei loppuisi eilkd myodskaan havikkia syntyis
kovin paljon. Kahvila-ravintola Caterinassa on kolme erilaista lounasruokavaih
toehtoa: keittolounas, kasvisruoka ja ns. normaali lounas. Varsinkin kasvisruoan
menekin arviointi on vaikeaa, koska tdméanka&an kyselyn perusteella ei voida var-
masti tietdd vastagjien kasvisruokailun motiiveja: ovatko ne terveydelliset, eetti-
set, uskonnolliset tai haluaako vastagja esim. kokeilla uusia ruokavaihtoehtoja.

TAULUKKO 3. Vastagjien yksil6lliset erityisruokavaliot (n=24)

RUOKAVALIOT
Kda-alergia

~—~
=)

Kevyt/laihduttava/vahéarasvainen

Ei punaistalihaa

Maidoton

Ei pahkindd, mantelia

Ei raakoja vihanneksia

Ei kandlia, mausteita

Ei kauraa, omenaa

|slamilainen ruokavalio

Ruoka-ainedllergia

Semivegetaristi

Yrttiallergia
V ahakolesterolinen

[HEY IR N ™ I Y Y B Y B NG Y BV B N S 1 o

Ayrigisalergia

Olen koonnut oheiseen taulukkoon kaikki vastagjien antamat muut vastausvaihto-
ehdot. Erittelin kaikki yksittdiset vastaukset omiksi ryhmikseen, minké& vuoks
vaihtoehdoista kertyva vastausten lukumaérd on suurempi kuin varsinainen vasta-

usvaihtoehdosta " muu, mikd kertyva vastaus ukumaara (n=24).

6.2 Lounaspalvelut

L ounaspal veluiden kéyttotiheytta tarkasteltaessa huomio kiinnittyy annettujen

vastausvai htoehtojen, paivittain, 2-3 kertaa viikossa ja kuukausittain palveluja
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kayttavien vastagjien, |ahes identtisiin lukumaariin. Paivittéain palveluja kayttavia
on 26,8 % (n=247), 2-3 kertaa viikossa kayttavia 26,5 % (n=244), ja kuukausittain
lounaalla kéy 26,4 % (n=243) vastagjista. Harvemmin (17,4 %)(n=159) ta ei ol-
lenkaan (2,9 %)(n=27) palveluita kayttavét ovat mielestani yrityksen potentiaali-

sia asiakkaita tul evai suudessa.

30,0% —

25,0% —

20,0% —

15,0% —

10,0%

5,0% —

0,0%

KUVIO 4. Lounaspal vel uita kayttavien vastagjien palveluiden kayttotiheys

(n=923)

26,8% 26,4% 26,4%
17,4%
I I I I I
Paivittain 2-3 krt/vko Kuukausittain Harvemmin En ollenkaan




TAULUKKO 4. Lounaspal veluiden kayttétiheys ammattiryhmittéin
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Paivittdin | 2-3 krt/vko | Kuukausittain | Harvemmin | En ollenkaan | Yhteensa

Laakari 52 15 4 4 1 76
68,4% 19,7% 5,3% 5,3% 1,3% 100,0%

Hoitohenkilésto 89 157 161 81 7 495
18,0% 31, 7% 32,5% 16,4% 1,4% 100,0%

Muu henkilésto 106 72 78 74 19 349
30,4% 20,6% 22,3% 21,2% 5,4% 100,0%

247 244 243 159 27 920

26,8% 26,5% 26,4% 17,3% 2,9% 100,0%

Taulukon 4 mukaan erot lounaspal vel ujen kayttotiheydessa eri ammattiryhmien

vailla ovat merkittéavia Erot ilmenevét selvasti myds chi:n nelidtestin avulla

S&anndllissmmin lounaspalvel uita kayttéava ryhma ovat 188kérit (68,4 %). Toiseks

sdannollisimmin palvelua kayttéd muu henkil 6sto (30,4 %) ja kolmanneksi téssa

vertailussa jaa hoitohenkil 6st6 (18,0 %).
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hinta- aukiolo- valikoima ilmapiiri antajan
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suhde lounas-
ruoka

KUVIO 5. Lounaspalvelujen kaytdn perusteet
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Kysymyksessa 6 kysyttiin perusteita lounaspal vel ujen kaytolle. Annettuja vasta
usvaihtoehtoja oli yhteensa 8 seké lisdks viela kohta muu, mika, johon vastagjat
pystyivét antamaan kirjallista palautetta. Vastagjilla oli mahdollisuus mainita
kolme tarkeinta perustetta lounaspal vel ujen kéaytolle. Ristiintaulukoin annetut vas-
taukset miesten ja naisten valilla. Annettujen vastausvai htoehtojen perusteella
tarkein kriteeri lounaspalvelujen kaytolle oli naisten ryhméssa lounasvalikoima
55,7 %. Miesten ryhman téarkein kriteeri oli sijainti 48,6 %:n osuudella. Naiset
arvottivat sijainnin toiseks tarkeimmaks kdyton perusteeks 35,9 %. Miehet taas
pitivét tydnantgjan tukemaa lounasruokaa 37,5 % toiseksi tarkeimpana kriteeri-
n&an naisten ryhman osuuden ollessa 32,4 %. Miesten kolmanneksi térkein perus-
te lounaspalvelujen kéaytolle oli lounasvalikoima 29,9 %. Lounaspalvelujen hyvaa
hinta- |aatusuhdetta pidettiin molemmissa ryhmissé merkittavéna, prosenttiluvuin
miehet 31,2 % janaiset 29,2 %. Vastausvaihtoehtoon "muu, mik&”, miehet antoi-

vat 25,0 % vastauksi sta naisten osuuden ollessa 17,2 %.

Kysymyksessa 6 vastausvai htoehdon kohdassa " muu, mikd”, vastagjien tarkeim-
maks ryhméaks lounaspalvelujen kdyttamiselle mainittiin omat evéét (n=54). Pe-
rusteet lounaspalvelujen kaytolle evaiden sijaan olivat, etté vastagjat eivét jaksa,

viits tal ehdi tehda evaita kotona. Perustel uissa mainittiin myds evéiden unohtu-

minen kotiin seké se, ettd lounasruokailu on mukavaa vaihtelua evaisiin.

Toiseks tarkeimmaks perusteeks vastagjat ilmoittivat |lounashetken olevan tar-
kel hetki tyostéd irrottautumiseks (n=38). Ruokailu kahvila-ravintola Caterinassa
katkai see tyopéaivan mukavasti, ja silloin voi nauttia lounaan kaikessa rauhassa
esim. kahvihuoneessa ruokailuun verrattuna. Naka oli myds monen (n=20) syyna
lounaspalvelujen kaytolle. Kilpailijoiden puuttuminen (n=17) mainittiin myds
perusteluksi. Caterinan ruokaa pidettiin erityisen terveellisend, maukkaana ja mo-
nipuolisena (n=15). Vamiin ruoan nauttimista ja Sita, etta vastagjan ei tarvitse
valmistaa ruokaa enda kotona (n=10), pidettiin térkeina seikkoina. Myos fleximil-
la osto (N=2) ja lounasseura (n=2) mainittiin perusteluiks lounaspalvelujen kéay-
tolle. Take away -valikoima (n=1) ja osastolle kuljetus (n=1) saivat kumpikin yh

den maininnan.
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KUVIO 6. Lounaspal veluiden kayttaméttomyyden perusteet ammattiryhmittéin

Tarkeimméks selkaks lounaspalvelujen kayttaméttomyydelle kaikissa vastagja
ryhmissa kohosi omien evdiden sydminen (muu henkil6std 41,3 %, hoitohenkil6s-
t6 36,9 % ja laakarit 9,2 %). My0os korkea hinta vaikutti lounaspalvelujen kaytt&
maéattomyyteen etenkin muun henkil6stén 15,5 % ja hoitohenkil stén 10,4 % am-
mattiryhmissd. Kaukaisen sijainnin johdosta 10,4 % hoitohenkildstostéa ja 8,9 %
muusta henkil 6stosta jétti lounaspalvelut kdyttamétta. Lounasvalikoima el miellyt-
tanyt 7,7 %:ia muusta henkil6stosta ja 6,0 %:ia hoitohenkil 6stésta. Lounaan tar-
joilugjalla, miljodlla tai sairaalan kahvioiden kaytolla el ollut olennaista merkitys-
té lounaspal velujen kayttaméattomyydelle. Vastausvaihtoehto ”muu peruste” sai
6,6 % kannatuksen muulta henkil 6st6lta, 6,4 % hoitohenkildstolta ja 3,9 % laéka

reiltd

Kysymyksessa 6.1 vastausvai htoehdon kohdassa ”muu peruste”, vastagjat antoivat
seuraavanlaista palautetta. Suurimmaks esteeks |ounaspal veluj en kayttamatto-
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myydelle nousi tydssa vallitseva jatkuvakiire (n=19), joka aikaansaa sen, etta
tyosta el ehdi irrottautua viettamaan ruokatuntia. Myds ruoan sédnnostely koettiin
epamieluisaks seikaks (n=6).

Taloudelliset syyt (n=4), ilta- ja ybvuorossa tydskentely (n=4), matkatyon tekemi-
nen ja tyonkierto (n=3) ja omien evdiden tuominen téihin (n=3) olivat myo6s pe-
rusteina siihen, miks vastagjat eivét kayta K ahvila-ravintola Caterinan lounaspal-
veluja. Paprikan esiintyminen jokaisessa ruoassa (n=2) oli kahden vastagjan mie-
lesté epamiellyttavaa. Kahden vastagjan perusteina oli se, etta he eivét syo paval-
la(n=2). Allergiat (n=1), osa-aikaeldkkeella olo (n=1), porkkanan esiintyminen
ruoassa (n=1) ja se, etta tarjolla el ole maitoproteiinitonta ruokaa (n=1), olivat

vastagjien esteind lounaspalvelujen kayttamattomyydelle.

6.3 Kahvilapalvelut

0/ —
60,0% W Kahvilan kayttajat

= Harvemmin palvelua
kayttavat
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30,0%—

20,0%—

10,0% —

Laakari Hoitohenkilosto Muu henkilosto

KUVIO 7. Vastagjien kahvilapalveluiden kayttotiheys (n=908)
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Kuviosta 7 kay ilmi, ettd muu henkil6st6 47,6 % (n=81) muodostaa kahvilan kéyt-
tgjista suurimman ryhman. Hoitohenkil 6st6 32,4 % (n=55) sijoittuu tassa vertai-
lussa toiseksi. Lagkareiden osuus kahvilapalvelujen séénndllisista kayttgjistaon
20,0 % (n=34). Toisadta jos vertaamme ammattiryhmien kokoa toisiinsa (taul uk-
ko 4), niin tall6in |&8karit nousevat suhteellisesti kahvilapalveluyjen kayttgjista
aktiivismmiksi, silla 44,7 % |dakarei sta kayttaa palveluja. Muusta henk il 6stosta
23,8 % kayttaa kahvilapal veluja hoitohenkil 6stén osuuden jd&dessi vain 11,2

%:iin.

Harvemmin

Kahvilan palvelua
kayttajat kayttavat Yhteensa
Laakari 34 42 76
44, 7% 55,3% 100,0%
Hoitohenkilosto 55 434 489
11,2% 88,8% 100,0%
Muu henkilostd 81 259 340
23,8% 76,2% 100,0%
Yhteensa 170 735 905
18,8% 81,2% 100,0%
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KUVIO 8. Kahvilapalvelujen kayton perusteet ammattiryhmittéin

Eri ammattiryhmill& on toisistaan melko poikkeavat valintaperusteet kahvilapal-

velujen kaytolle. Kaikki ammattiryhmét pitavét kahvila-ravintola Caterinan sijair-

tia tarkeimpana perusteenaan kahvilapalvelujen kaytolle (muu henkil 6st6 30,9 %,
la8kérit 30,3 % ja hoitohenkil 6st6 19,0 %). Laakarit arvottivat myds miljéon 27,6
%, hyvan hinta- laatusuhteen 23,7 % ja tuotevalikoiminen lagjuuden 22,4 % tar-

keiks valintaperusteiksi. Muun henkil 6sto piti sopivia aukioloaikoja 22,9 %, tuo-

tevalikoiminen lagjuutta 19,8 % ja palvelua 17,2 % térkeind kriteereind. Hoito-

henkil6stén vastaukset jakautuivat hyvin tasaisesti tuotevalikoimien lagjuuden

12,0 % ja sopivien aukioloaikojen noustessa hieman muita vastausvai htoehtoja

tarkeimmiksi. Muut perusteet kahvilapal velujen kaytolle kayvét ilmi seuraavasta

taulukosta 5.
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TAULUKKO 6. Kahvilan kdyton “muut perusteet” (n=68)

Perustel ut n
Kokousten pitémineny 22
ravintolan tiloissa
Erikoiskahvikampanjat | 10
eurolla, alennetut

tuotteet, tarjoukset

Tarve, ndka, 8
pullantuska

Joustavuus, l&heisyys, | 6
aukiologjat

M onipuoliset 5

vaikoimat, edullisuus
Irrottautuminen tyosta,| 5
sosiaaliset suhteet

Kahvilatuotteiden 4
nouto osastoille
Aamiainen 3
Mukava paikka, 3
viihtyisét tilat

Maukkaus, 2
tervedlisyys

Kokousten pitdminen (n=22) yrityksen tiloissa muodosti merkittdvimman kritee-
rin kahvilapalvelujen kaytolle vastausvaihtoehdossa ” muu peruste”. Vastagjat
kokivat positiivisina myos erikoiskahvikampanjat eurolla, alennetut tuotteet ja
tarjoukset (n=10). Liséks kahvilapalvelun tarve (n=8), joustavuus (n=6), moni-
puoliset valikoimat (n=5) ja tyosta irrottautuminen (n=5) koettiin vastagjien kes-

kuudessa merkityksellisiné.
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KUVIO 9. Miesten ja naisten kahvilapalvelujen kdyttaméttomyyden perusteet

Kuten ylla olevasta taulukosta voi hyvin paétell, perusteet kahvilapalvelujen
kayttamattomyydelle sekd miesten etté naisten ryhmassa ovat samansuuntaisia.
Joitakin merkittavia eroja on kuitenkin olemassa. Omien vélipalojen syonti on
kummankin ryhman suurin perusteen kahvilapal velujen kayttaméttomyydelle,
mutta naisten osuus 41,4 % (n=317) on huomattavasti miesten osuutta 26,4 %
(n=38) suurempi. Tahan onolemassa selkeét kulttuurilliset perusteet. My6s kahvi-
lan kaukainen sijainti omasta tyopisteestd on naisten ryhmassa 23,4 % (n=179)
selkeasti suuremmaks perusteeks miehiin 13,9 % (n=20) verrattuna. Korkea hin-
tataso 13,2 % (n=19) miehillaja 13,1 % (n=100) naisilla sek& "muu peruste” 14,6
% (n=21) miehillaja 12,3 % (n=94) naisilla ovat yhta merkittéavia kriteereita pal-
velyjen k&yttamattdmyydelle molemmissa ryhmissi. Sen sijaan perusteet, etta
tuotevalikoimat eivat miellytd, vastagjat eivat pida miljoosta ja aukioloajat eivéat
sovi vastagjille, elvdt muodostu kahvilapal velujen kayton esteeksi kummassakaan

ryhmassa.
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KUVIO 10. Kahvilapal velujen kayttamattomyyden perusteet ammattiryhmittain

K ayttaméttomyyden esteet kahvilapalvelujen kaytolle ovat painottuneet eri tavalla
(kuvio 11). Hoitohenkil 6ston merkittavin peruste kahvilapalvelujen kéyttamatto-
myydelle on omien vélipal ojen syonti 44,7 %. Myo6s kaukainen sijainti omasta
tyOpisteesta 24,2 % ja korkea hintataso 13,6 % ovat selvia kayton esteitd. Muun
henkil 6ston, jonka kayttamattomyyden syyt ovat samat kuin hoitohenkil 6ston,
osuudet vain painottuvat hieman eri tavalla (omien evéiden syonti 37,8 %, kau-
kainen gijainti omasta tydpisteesta 16,3 % ja korkea hintataso 16,3 %). L 88kérel-
den k&yttamattdmyyden perusteet ovat erilaiset kuin kahden muun ammattiryh-
man. Merkittavin peruste kayttdmattomyydelle on khvila-ravintolan kaukainen
gjainti 28,9 %. Laakarit kayttavat myos sairaalan kahvioita 17,1 %. Taman liséks
"muu peruste” 15,8 % muodostaa vield merkittdvan osuuden kayttamattomyydel-

le.
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TAULUKKO 7. Kahvilapavelujen kayttamattomyyden perusteet, “muu peruste”
(n=113)

V astausperuste n
Vadtagilla on kaytts-|46
sddn oma kahvihuone/-
porukka

Vadagjilla @ ole aikag 23
irrottautua tyostéan eikg
tulla Caterinaan kahville

Ei tarvetta kahvilapave-| 22

luille

En sy0 vdipaoja 5
En juo kahvia 4
Kahvi on kalista, pieni| 4
palkka

Jos voisn maksaa flexi-| 4
mill§, niin Sitten

K&yn kanttiinissa

En pida pullasta

Huono makeisvalikoimal

= =N =Y [N

Kakissa tuotteissa on
maitoa

Selvasti suurimman esteen kahvilapal vel uy en kayttaméattomyydelle muodostaa
peruste, etta vastagjilla on omilla osastoillaan kéytdssa oma kahvihuone ja -
porukka (n=46). Hyvin merkittavana seilkkana esiin nousee my6s gjan puute
(n=23). Ajan puutteen johdosta, kahvitauon pituus 10 minuuttia, vastagjillaei ole
mahdollisuutta irrottautua tyostéd. Vastagjilla e ollut myosk&én tarvetta kahvila-
palveluille (n=22). Epéselvaks tassi vastausryhmassa jaa, etta kuuluvatko nama
vastagjat osastojen kahviporukoihin vai ovatko he kokonaan kayttamétta kahvila
taukojaan..
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6.4 Vastaajien tietoisuus Caterinan tarjoamista palveluista

TAULUKKO 8. Vastagjien tietoisuus kahvila-ravintola Caterinan tarjoamista pal-

veluista

Pavelut Vastagjia| Tietoi suus
Take away -myynti 921 97,9 %
Pavystys-ateriat 891 75,4 %
Front cooki ng 902 84,7 %
Tilaustar-joilu 913 89,7 %
Kabinetti-vuokraus| 901 86,2 %

Taulukosta 8 kdy ilmi vastagjien tietoisuus kahvila-ravintola Caterinan tarjoamista

palveluista. Tulosten perusteellakay hyvin ilmi, etté kahvila-ravintola Caterinan

tarjoaminen palveluiden tunnettuus on erittdin hyva. Take away - myynti (97,9 %)

on ldhes jokaisen vastagjan tiedossa. Myos tietoi suus tilaustarjoiluista (89,7 %),

kabinettivuokrauksesta (86,2 %) jafront cooking -aterioista (84,7 %) on hyvala

tasolla. Mahdollisuudesta toimittaa péivystysaterioita osastoille (75,4 %) olivat

vastagjat myos melko hyvin tietoisia. Tata keskiarvoa tosin voi hieman laskea se,

etta paivystykset eivat koske kaikkia vastagjia ja tdman johdosta tamé palvelu el

ollut niin hyvin kaikkien tiedossa.
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6.5 Vastaajien ehdotuksia toiminnan kehittamiseksi
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Kahvilavalikoiman Take away — Lis&a erilaisia Erilaisten Muu peruste
muokkaaminen valikoiman teemapaivia ja-  kampanjatarjousten

liséaminen tuotteita avulla

KUVIO 11. Millatavoin kahvila-ravintola Caterinan palvelua voitaisiin kehittag?

Suurimman kannatuksen palvelujen kehittamiseks sai vastausvaihtoehto ”lisda
erilaisiateemapéiviaja— tuotteita’ 43,4 % (n=402). Melkein yhté suureen kanna-
tukseen yls vaihtoehto " erilaisten kampanjatarjousten avulla” 40,3 % (n=374).
"Take away — valikoiman lisdéaminen” kerdsi 23,3 % (n=216) danistd” muun pe-
rusteen’ saadessa 18,7 % (n=173) kannatuksen. " Kahvilavalikoiman muokkaami-
nen”’ 5,1 % (n=47) ei tuntunut olevan kovin merkityksellinen vastagjien mielesta
palveluiden kehittdmiseks.

Oheisessa kysymyksessé vastagjilla oli mahdollisuus perustella antamansa vasta-
ukset myo6s sanallisessa muodossa, joka muodostui erittéin tarkedks vaihtoehdok-
g, silla eilhan esim. erilaisten teemapaivien lisddminen yksistdan kerro toimeksian-

tgjalle mitdan, ellel vastagja konkreettisesti anna joitakin todellisia ehdotuksia



toiminnan kehittéamiselle. Seuraavassa taulukossa esitel|één vastagjien antamat
sanalliset vastaukset ryhmiteltyina.

TAULUKKO 9. Vastagjien toiveita palvelujen kehittamiseks

VASTAAJEN (n)
TOIVEITA

Teemapaivét hyvia 45
Rajoitukset pois 36
Hinnat dlemmiksi 34

Astianpalautuksessaja |19
kassoilla ruuhkaa
Lisdkesalaattipoytédn | 15
vaihtelua
Enemman perinteista 12
kotiruokaa
Kéytetyt raaka-aineet |12
menuihin/annoksen
ssdtéma energia

Tiedottaminen 11
kiertédvasta listasta
Ei paprikaa ruokiin 10

Vahtdua 7
sdaatinkastikkeisiin
Mahdollisuus ottaa 6
ruokaa mukaan

Enemman kasvisruokia | 6
Ei porkkanaa ruokiin 5
Enemman ruokaisa 5
salaattivaihtoehtoja
Ruokalistojen nimet 5
suomen kieldla
Take away usecammille | 5
paville

Kaaa useammin
Kevytateriamahdollisuug

ENES

Take away -tuotteita

liséa

Méeua, tilaliian avoin, | 4
liséa yksityisyytta

Tietoa tyonantgjan 4

tarjoamasta tuesta
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Seuraavat vastaukset ovat vastagjienyksittéisia ehdotuksia ja mielipiteitéa kahvila-
ravintola Caterinan toiminnan kehittamiseksi:
Salaatinkastikkeet pulloihin
V dhérasvaista jaétel 64 myyntiin
Kaapihveille kastiketta
Edellisen péivéan ruokaa puoleen hintaan
Mikali teemaviikko on erikoinen, niin talléin my6s mah-
dollisuus ns. normaaliin ruokaan
Ruoka riittdvan kuumaksi
Broilerin rintaa
Kiertavan listan péivien vaihtelu
Serviettiautomaatti linjastoon
Homeuuston ja valkosipulin erittely ruokalistassa
Y 6vuoron tilauspal veluun useampia vaihtoehtoja
Mehua lounaalle
Oljy-viinietikkasal aati nkastiketta
Ei kadlia, sipulia, purjoaja pahkindita
Kalaa liian usein
Take away -vaikoimiin useampia vaihtoehtoja sekéa
pienempid annoksia, ostot fleximill&?
Tarkkuutta gluteenittomien ruokien valmistukseen
Kanta-asiakkaille bonusta?
Juomavesi kylmaksi
Lisda kampanjatarjouksia
Valmiita salaattiannoksia
Sydanystavéllisin valinta ruokalistaan
Lautasmallin mukainen melliateria esille
Tyobnantgjalta enemman gjallista tukea lounastauon
pidentamiseksi
Lihoihin ja makkaroihin kunnon ruskistus
Kasvisaterioihin papuja ja tofua

Pizzoihin vaihtelua



Vastagjien toiveita eri ruokalgjeista:
Makaroni-, kaali- ja lanttulaatikkoa
Stroganoffia
Maksaa
Kinkkutonnikalapizzaa, hampurilaisia, tortilloja
Kasvispatoja
Kes&, muikku ja perinteista kalakeittoa
Paasidisdammasta
Kuhaa, siikaa, uunikalaa
Vispipuuroa, puuroja ja mehukeittoa useammin
Spagetti-bolognesea, lihapullia
Perunamuusia, lohkoperunoita, ranskanperunoita
Juureksia
Karjalanpiirakoita

Ohukaisia, simaa ja munkkea
Edellisten ruokalgjien lisaks vastagjat toivoivat teemapdivien liittamista juhlapy-
hien yhteyteen. My6s maakuntien perinneruoat olivat yhtena tulevaisuuden toi-

veena.

TAULUKKO 10. Vastagjien toiveet teemapéivienkohdemaista

Ranska
Intia

Meksko
Kiina
Japani

Indonesia

Thaimaa
[talia

Aasa




6.6 Vastaajien kokonaisarviot Caterinan toiminnasta
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Ravintola Caterina on siisti Ravintolassa on miellyttavaa Ravintolassa on mukava
asioida tunnelma

KUVIO 12. Vastagjien mielipiteet kahvila-ravintola Caterinan yleisvaikutelmasta

Kuvion 12 perusteella kahvila-ravintola Caterinan yleisvaikutelma on vastagjien
mielesta seka naisten ettéd miesten ryhméssa varsin korkealla tasolla. Caterinan
sisteys saa naisiita (n=760) keskiarvoks 3,86 ja miehiltéd (n=143) 3,75 maksi-
miarvon ollessa 4. Naisten mielesta (n=754) (ka 3,60) ravintolassa on hyvin miel-
lyttavéa asioida. My6s miehet (n=143) (ka 3,41) ovat asiasta |ahes samaa mielta
Ravintolan tunnelman niin naiset (n=754) (ka 3,41) kuin miehetkin (n=141) ar-
vostavat hyvéle tasolle (ka 3,27). Kokonaisuutena ravintolan yleisvaikutelma saa
Kiitettdvan arvosanan kokonaiskeskiarvon ollessa 3,50. Naiset arvottavat yleisvai-

kutelman eri osatekijdt hieman miehia korkeammalle tasolle.
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KUVIO 13. Miesten ja naisten mielipiteet kahvila-ravintola Caterinan palvelun

|aadusta

Naisten ryhman keskiarvot olivat j&lleen miesten arvoja korkeammat, joskin mo-

lempien ryhmien keskiarvot olivat |ahestulkoon kiitettavalla tasolla. Palvelun ys-

tavallisyytta pidettiin erinomaisena, naisten ryhman (n=758) keskiarvo oli peréti

3,70 jamiestenkin (n=141) 3,66. Asioinnin joustavuudessa oli valillajoitakin
puutteita. Naisten vastausten (n=753) keskiarvo oli 3,32 ja miesten (n=140) 3,18.
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KUVIO 14. Vastagjien mielipide ruoan laadusta kahvila-ravintola Caterinassa

My0s ruoan laatua tarkasteltaessa naisten antamat arvosanat ovat miesten arvosa-
noja korkeammat. Tarjottavien ruokalgjien kohdalla naisten (n=754) keskiarvo on
3,24 miesten (n=141) keskiarvon ollessa 2,97. " Tarjottava ruoka on maukasta” -
vaittamaan naisten (n=751) antamaksi keskiarvoks tuli 3,25 miesten (n=141) kes-
kiarvon j&adessa 2,88:aan. Ruokalistojen vaihtelevuus el saanut naisiltakaan
(n=747) korkeaa keskiarvoa (ka 2,80). Miehet (n=140) arvostivat ruokalistojen
vaihtelevuuden 2,58:n arvoiseksi.
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KUVIO 15. Vastagjien odotusten tayttyminen kahvila-ravintola Caterinassa

Asiointi kahvila-ravintola Caterinassa tayttaa naisten (n=753) odotukset keskiar-
von 3,29 mukaisesti. Miesten (n=142) keskiarvo on aiempien vaittdmien mukaan
hieman matalampi eli 3,10. Naiset (n=755) ovat hyvin tyytyvéisia paveluun (ka
3,52) kuten miehetkin (n=142) (ka 3,33). Naisten ryhméa (n=753) oli melko tyyty-
vainen tuotteisiin (ka 3,16) miesten tyytyvaisyyden keskiarvon jéadessa 2,82:aan.

yhteiset kokonaisarvosanat. Otin laskuissa huomioon seké naisten etté miesten
ryhmét. Y leisvaikutelmalle kokonaisarvosanaksi muodostui kiitettava 3,60. My6s
palvelu arvotettiin erittdin hyvaks keskiarvon ollessa 3,47. Ruoan laadun keskiar-

VO ja numeerisista arvioinneista kailkkein matalimmaks (ka 2,99).
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6.7 Asiakaskyselyn tulosten tiedottaminen 30.1.2006

Sovin ruokapalvelun johtajan Anja Lehdon kanssa, etta tulen kertomaan maanan-
taina 30.1.2006 asiakaskyselyn tuloksista kahvila-ravintola Caterinan henkil Skun-
nalle henkil6ston viikkopalaverissa. Palaveri jarjestetdan joka maanantai klo 13 -
13.30 ja kyseinen maanantai olikin varattu kokonaan minulle ja tulosten esittelyl-

le.

Tein esitysta varten 37 diaa siséltdvan Power point -esityksen. Esitin kyselyn tu-
lokset siten, etté taustatietokysymykset kavin nopeasti 18pi ja varsinaiset tulokset
kehittémi stoimenpiteineen analysoin perusteel lisemmin. Kyselyn tulokset aiheut-
tivat henkilokunnan keskuudessa luonnollisesti keskustelua ja ihmettelyakin, ku-
ten ainasilloin, kun palvelusta tai tuotteista esitetdan kritiikkia tai kun palaute on
ollut negatiivista. Palaute tulisi kuitenkin késitella aina rakentavasti ja samalla
nahda seka palaute ettd kritiikki mahdollisuutena ja voimavarana tulevaisuutta
gjatellen

Tuloksissa oli hyvia kehittamisideoita jajoitakin niista tullaan ottamaan kaytan-
t66n mahdollisimman pian. Tarkeimpina kehittdmiskohteina ndimme yhdessa
ruokapalvelujoht gja Anja Lehdon kanssa tietoisuuden lisdamisen asiakkaiden kes-
kuudessa. Y htena kysymyksena asiakaskyselyssa oli palvelujen tunnettuus, joka
oli erinomaisellatasolla, mutta kehittéamiskohteena oleva tietoisuuden lisé&minen
tapahtuisikin hintojen muodostumisesta, kappal ergjoituksista, tydnantagjan tarjoa
masta tuesta seké kiertévista ruokalistoista. Tietoisuuden lisd&minen ateriahinnan
muodostumisesta vois hyvinkin lisdta asiakkaiden ymmartamysta hintojen suh
teen eli mika lounaassa maksaa. Lounaan ateriahinta e voi olla sama kuin raaka-

ainekustannus (32 %:ia lounaan kokonaishinnasta).

Tunnelma palaverissa oli hyva. Jonkin verran syntyi myos keskustelua ja ennen
kaikkea saadut tulokset heréttelivat kahvila-ravintola Caterinan henkil 6kuntaa
miettimaan asioita. Asiakasldhttisyydella ja -keskeisyydella on suuri merkitys nyt
jatulevaisuudessa. Ilman asiakkaita el ole liiketoimintaa. Kokonaispaketti Cateri-
nassa on saatujen tulosten valossa hyvalla mallilla, mutta aina on jotain parannet-
tavaa, jotta asiakkaiden olisi mahdollismman helppoa ja vaivatonta asioida ja

jotta he séilyisivét asiakkaina my6s tulevai suudessa.
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6.8 Lehtijuttu henkildkunnan Mita kuuluu -lehteen

Toimeksiantgjan pyynndsta kirjoitin opinnaytetyoni pohjalta lehtijutun henkil 6-
kunnan kuukausittain il mestyvaan Mita kuuluu - lehteen. Jutun perimmaisena tar-
koituksena oli kertoa oman opinnaytetyoni tekemisesta aina asiakaskyselyn suun-
nittelusta kyselyn pohjalta saatujen tul osten analysointiin saakka.

Juttu ilmestyi maaliskuun 2006 Mité kuuluu - lehdessa. Tulosten analysointi perus-
tui asiakaskyselysta saamiini tuloksiin ja niista tehtyihin johtop&dtoksiin. Toki
tuloksia voidaan tulkita monilla eri tavoilla, mutta sain tuloksista mielesténi olen
naismman esiin ja myos erittain hyvét perustelut johtopddtoksiini. Oma ammatil-
linen osaamiseni ja kokemus olivat suurena apuna tulosten purkamisessa ja ane-
lysoinnissa.
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7 POHDINTA

Tyytyvanen asiakas on toiminnan perusedellytys ja menestymisen ehto, sillail-
man asiakkaita ei ole toimintaakaan. Asiakasahtdisyys kahvila-ravintola Cateri-
nassa on kohteliai suutta, huomaavaisuutta, asiakkaiden tarpeisiin vastaamista,
pal autteen vastaanottamista ja siihen reagoimista, vaihtoehtojen esittelya sekéa
aktiivisuutta myyntitydssa.

Kahvila-ravintola Caterinan toiminnan laatua pyrit één jatkuvasti kehittdmaan.
Péivittaiset asiakkaat arvioivat laatua kaikilla aisteillaan: maistavat, haistavat,
kuulevat ja nékevét. Heidan laatukokemuksensa syntyy tyontekijoiden kaikesta
tekemisestd. Laadukas lopputulos syntyy siten, etté kaikki tekevét tyonsa parhaan
kykynsa mukaan, vastaavat oman tyonsa laadusta ja noudattavat yhteisia ohjeita,
kuten esmerkiks reseptiikkaa, omavalvontaohjelmia ja tiedotemateriaalia. Taman
lisdksi Caterinassa kdytetddn yhtendisia tydasuja, pidetdan lupaukset asiakkaille,
noudatetaan sovittuja aikatauluja, pyritddn jatkuvasti kehittymaan tydssa ja toi-
mintatavoissa. My06s vastuun kantaminen luonnonvarojen sé&stamisesta kuuluu

jokaisen tyontekijan paivittéiseen toimintaan (Huikkonen 2005, 5).

Kahvila-ravintola Caterinan asiakastyytyvaisyyskyselyssa kohdalla paadyimme
kyselyn toteuttamiseen séhkoisesti Digium -ohjelmalla suuren tutkimuskohdejou-
kon ja sen jasenten toisistaan hyvin poikkeavien tyévuorojen vuoksi. Kyselyn
toteuttaminen sahkoisesti asettaa luonnollisesti suuria haasteita. Jotta kohd g oukko
saadaan aktivoitua vastaamaan, kyselyn pitéd olla huomiota heréttéva, riittavan
selked, siihen pitda pystya vastaamaan nopeasti tyonkin ohessa ja kysyttyjen asi-
oiden tulee ollatérkeité vastagjille. Kyselyn olis my6s hyva tuoda vastagjille jo-

tain lisdarvoajoko pakintoina ja mahdollisena toiminnan kehittymisera.

Asiakastyytyvaéisyyskyselyn luotettavuus riippuu paljon siitd, miten suureksi vas-
tausprosentti muodostuu. Suuruuteen vaikuttavat tutkimuksen kohderyhma, ai-
heen kiinnostavuus vastagjille, kysymysten madard, muotoilu ja ulkoasu seka se,
onko kyselyyn vastaamisesta luvattu jonkinlainen palkkio. (Lotti 2001, 119.) Kah
vila-ravintola Caterinan kyselyn laatiminen sdhkdisesti onnistui hienosti. Huolella
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laadittu, kiinnostava ja sopivan mittainen kyselylomake motivoi vastagjia tuo-
maan oman panoksensa asi akastyytyvaisyyskyselyyn. Vastagjien notivaatiota
varmasti lisasivét kyselyn mukana lahetetty ytimekas saatekirje, vastaamisen yh
teyteen liitetty arvonta seka sopivan pituiseks rajattu vastausaika.

Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla voidaan kehittda tarjottuja pal vel uja asiakkaiden
haluamaan suuntaan. Asiakastyytyvaisyydella on todettu olevan suora vaikutus
yrityksen menestymiseen. Tyytyvéiset asiakkaat kayttavét yrityksen palvelujaja

valita tyytymattomyydestéén, vaan lopettaa vain yrityksessa asioimisen.

Jatkuvalla palvelun seurannalla voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden tason py-
syvyytta ja reagoida mahdollisimman nopeasti toiminnassa ilmenneisiin epakoh-
tiin. Mahdollisuuksia seurannan toteuttamiseen on olemassa monia kuten paivit-
tainen seuranta, yksittéaisten kyselyjen toteuttaminen, haamuasi akkuuksien teke-
minen tai yksinkertainen palautejérjestelmé, jossa asiakas voi nimettomasti kir-
joittaa seka positiivista etté rakentavaa pal autetta henkil 6kunnalle. Palautteen are-
lysoinnissa on hyvin tarkedé, etta annettuun pal autteeseen reagoidaan nopeasti ja
asianmukaisesti. Ennen kaikkea asiakkaan tulee kokea olevansa térkeé ja ainutlaa-

tuinen yrityksen toiminnassa.

Hieman ongelmalliseksi muodostui asiakaskyselyyn vastanneiden vastaamispro-
sentin laskeminen, silla K eski- Suomen keskussairaalan tietohal linnosta saamieni
tietojen mukaan olemassa ol evista sdhkopostitileista jopa muutamia satoja voi olla
kayttamattomind. Tama tarkoittaa kdytanndssa sitd, etta sahkopostiosoitteet on
avattu, mutta niitd e jostain syysta kéytetd. Ne on voitu avata esimerkiksi méara:
aikaisille tyontekijoille, joiden tydsuhde on jo pééttynyt eika osoitteita ole kuiten-

kaan jostain syysta suljettu.

Kirjallisen asiakaskyselyn toteuttaminen vaatii paljon suunnittelua. Mikali kysely
toteutetaan siten, ettd kyselyn laatija e ole itse toteuttamassa kyselyaja ohjeista-
massa vVastaamiseen, niin vastaukset voivat jdada vahaisiksi. Samat riskit ovat
tietysti olemassa myds séhkdisessa kyselyssd, mikdli kysely e herédta vastaajien
mielenkiintoa. Talloin kysely péétyy helposti vastaamattomien sdhkopostien
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joukkoon ja sieltéa roskakoriin. Kahvila-ravintola Caterinan asiakaskyselyn kysely-
lomakkeen laadinnassa sain korvaamatonta apua toimeksiantagjalta, jonka toiminta

oli aktiivista ja kannustavaa.

Liian lyhyt vastausaika vois rgjoittaa vastanneiden madréd ja myaos liian pitkala
vastausgalla vois olla vastaavanlaisia vaikutuksia. Lyhyen vastausajan ongelma-
naolis se, etta osa tyontekijoista vois ollavapaallata lomallatai jostain muusta
syysté olla estynyt vastaamaan. Liian pitkén vastausajan ongelmaksi voisi muo-
dostua se, ettd vastagja Siirtéis vastaamisensa mychempaan g ankohtaan ja nain

mahdollisesti unohtais vastata kyselyyn.

L ukuisten asiakaskyselyjen palautusten ohella asiakaskysely herétti kahvila-
ravintola Caterinassa paljon keskustelua. Toimeksiantgjan mukaan useat asiakkaat
keskustelivat kyselysta ruokailunsa yhteydessa. Kyselylla oli siis selvasti tarvetta
jakyselysta saatavien tulosten perusteella toimeksiantajan on mahdollista kehittéa
toimintaansa asiakkaiden toivomaan suuntaan.

L uotettavuus on aina mittauksen perusta. Tiedon, jota tutkimusta tai toimeksian
toa varten kerétdan, on oltava ehdottoman luotettavaa. Keskeinen termi, jota kay-
tetdan luotettavuutta mitattaessa, on reliabiliteetti. Tama tarkoittaa tul osten pysy-
vyytté ja on sitd parempi, mitd véhemman sattuma vaikuttaa tuloksiin. Lisaksi on
huolehdittava mittaamisen ja mittareiden kayton hallinnasta. (Holopainen ym.
1995, 13.)

Kahvila-ravintola Caterinan asiakaskyselyn luotettavuus muodostui miel esténi
hyvaksi, silla kyselyyn tuli mééréajassa yhteensa 927 vastausta. Vastauksista 876
kappal etta oli sdhkdisessé muodossa annettuja. Loput kyselyt eli 51 kappaletta
taytettiin perinteisin keinoin kirjallisesti. Todellista vastausprosenttia on melko
vaikeaa arvioida, silla kuten jo aiemmin totesin, kyselyn saaneiden lukumaarda el
voidatarkasti sanoa. Joka tapauksessa vastanneiden lukumaérd on niin suuri, etta
voidaan sanoa kyselyn tavoittaneen halutun kohderyhman ja samalla kyselyn luo-

tettavuusvaatimuksen, reliabiliteetin, tayttyneen
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Kuviosta 2 saatavat tulokset vastagjien ikdjakaumasta vahvistavat tutkimuksen
reliabiliteettia. Tulokset viestivét alalle vaadittavasta korkeasta koul utustasosta
kuin myds alan fyysisestd rasittavuudesta. Taulukosta 1 saatavan informaation
perusteella voimme suurella varmuudella myds todeta kyselyn olevan luotettava

jasen edustavan kaikkia ammattiryhmi& tasapuolisesti.

MyGs tutkimuksen validiteetti oli hyva. Tutkimuksen laatijan ja toteuttajan oma
ammattitaito liittyy juuri toimeksiannon antaneen yrityksen toimialaan, joten seka
toimiala ettd yrityksen tarjoamat palvelut olivat melko tuttuja tutkijalle. Tutki-
muksen tekninen toteutus onnistui myds mainiosti ilman teknisia ongelmia. Kyse-
lyyn vastaaminen oli seké& nopeaa etté helppoa ja kyselyn yhteydessa oli mukana
my06s saatekirje, jossa kerrottiin, ettéd kuka on laatinut asiakaskyselyn ja minka
vuoksi. Erittdin hyvana kannustimena vastaamiseen oli kyselyssa mainittu arvonta
kaikkien vastanneiden kesken. Arvonta ja siitd mahdollisesti voitetut palkinnot

motivoivat ihmisid vastaamaan.

Kuvion 4 tuloksista lounaspal veluja kadyttavien vastagjien kayttotiheydesta on
mahdotonta |0ytéé eroja. Kayttamattomyyden esteisiin seka palvelujen houkutte-
levuuden lisédmiseen olisikin syyta kiinnittaa jatkossa huomiota asiakasmaérien

liséémiseks.

Taulukossa 4 ilmenevét tuloksissa erot lounaan kaytt6tiheydessd ammattiryhmien
vdlillajohtunevat |é8kéareiden paremmasta mahdollisuudesta irrottautua omasta
tyostédan lounaan gjaks kuin my6s korkeammasta tul otasosta. K oulutustasolla on
t&ssd yhteydessa selva merkitys lounaan kayttotiheyteen. Perusteena ei voida kui-
tenkaan pitéa tietamattomyytta terveel lisesta ruokavaliosta ja elamantavoista, silla
hoitoalalla tytskentelevien tieto ihmisen ravitsemuksesta on varmasti hyva. Hoi-
tohenkil 6ston ja muun henkil 6ston, joista suurin 0sa on naisia, arvot ja asenteet
ohjaavat heita edelleen nauttimaan evaita (Raulio ym. 2004). Eniten kahvila
ravintola Caterinan palveluja kayttavia on kaikesta huolimatta hoitohenk il 6ston
ryhmassg, silla he muodostavat lukumééraisesti selvasti suurimman ryhman
(n=499). Evéiden kaytdn syyt ja evdiden kustannukset verrattuna lounasruokai-
luun olisikin erinomainen aihe jatkotutkimuksiin. Esimerkiksi opinnaytetydna
tehtvan tutkimuksen avulla voitaisiin selvittéd, millaiseks evéiden kustannuk set
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kohoavat ja mitka ovat ne perimmaiset syyt, jotka johtavat evdiden kayttoon. Kui-
tenkin essmerkiksi oman kyselyni pohjalta saamieni tulosten pohjalta vastagjat
pitavét tyosta irrottautumista hyvin térkednd. Evéaiden nauttiminen taukohuoneessa

voi aina keskeytya tai huonoimmassa tapauksessa jaada kokonaan véliin.

Vastagjat voisivat antaa my6s sanallista palautetta lounaspalvel ujen kaytolle. Asi-
akkaiden kayton perimmaisiin syihin voi paremmin saada vastauksen t&ta kautta
eli mitka mahdollisesti ovat ne matiivit, jotka saavat asiakkaat valitsemaan juuri

kyseisen palvelun.

L ounaspal velujen kayttdmattomyyden esteista esille nousi ruoan séannostely.
Mielesténi téssa yhteydessa pitéisi paremminkin puhua annoskoon ohjauksesta.
Joitakin ruokia on sd8nnosteltéva, jotta ruoka el lopu kesken ja jotta katteet pysyi-
svét kurissa. Ilman joidenkin ruokien sd8nnostelya olisi mahdotonta arvioida ruo-
an menekkiajariittévyyttd. Myos kalliimpien vaihtoehtojen rgoittamaton tarjoa
minen aiheuttaisi raaka-ainekustannusten kohoamisen liian suuriksi. (Laurila
Onttinen 2005.)

L ounasruokailun hinnoittelusta voin todeta, ettéa tyontekijoiden tilanne lounasruo-
kailun hintojen suhteen on varsin hyva Hinnat, vaikka ne heréttavétkin paljon
keskustelua, ovat varsin kohtuullisia ja ennen kaikkea lounaan ateriahinnan muo-
dostuminen on erittdin hyvin perusteltua. Kahvila-ravintola Caterina toimii liike-
laitos-periactteella eli se el pyri tekemaan toiminnallaan voittoa. Tamankin joh
dosta ateriahinnat on asetettu kaikkia osapuolia mahdollismman midllyttaviks.

Asioinnin joustavuudessa voisi joskus olla parantamisen varaa. Asianousi esille
my6s muutamissa avoimissa vastauksissa. Kassojen jonoja vois tietysti nopeuttaa
ottamalla molemmat kassat samanaikaisesti kayttoon ruuhkien/ryhmien yhteydes-
sA. Astianpal autuspisteessa asiakkailla tulis olla my6s hieman enemman malttia,
silla linjaston kapasiteetti on kuitenkin rajallinen eika todellinen jonotusaika lo-

pulta ole kovin pitka.

Ruoan laadusta kysyttéaessa hienoista kritiikkid aiheutti samojen ruokien toistu

vuus ruokalistoissa. Omasta mielestani kahdeksan viikon kiertava ruokalista on
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kylla melko vaihteleva, joten tdman seikan tiedottaminen voisi hieman vahentaéa
vastagjien kriittisyytta ruokalistojen vaihtelevuudesta. Viimeinen véittama ruoan
laadusta koski ruokien hinta- laatusuhdetta. Naisten (n=751) keskiarvo oli 2,80 ja
miesten (n=141) 2,61. Alhainen keskiarvo selittynee sill&, etté ateriahinta, on se
sitten matala tai korkea, aiheuttaa usein keskustelua. Kahvila-ravintola Caterinan
hinnan muodostuminen on erittdin hyvin perusteltu kuviossa 16, josta kéy ilmi
lounaan kulujakauma. Mielesténi taman kulujakauman esittdminen asiakkaille

VoIS muuttaa negatiivista suhtautumista ateriahintoihin.

Ruoan laadun numeerinen keskiarvo jai kysymyksessa 11 matalimmaksi. Taméan
kin véittaman keskiarvo on hyvé eli vastagjat ovat olleet kyseisten véittamien
kanssa samaa mielta. Vastagjien mielesta odotukset tayttyivéat kahvila-ravintola
Caterinassa 3,29 arvoisesti. Néin voidaan paétel |4, etté vastagjat ovat kokonai sun-
tena gjatellen varsin tyytyvaisia kahvila-ravintola Caterinan tarjoamiin pal vel ui-
hin.

Mitka ovat sitten ne seikat, joihin kahvila-ravintola Caterinan tulisi kiinnittaa tu-
levai suudessa enemman huomiota toimintansa tehostamiseksi? Asiakaskyselyn
avullakertynyt faktatieto antaa erinomaisia ideoita, vinkkeja ja ehdotuksia toi-
minnan kehittamiseksi. Kyselyn reliabiliteetti on myds erittéin hyva johtuen vas-
tagjien erittéin suuresta lukumaarasta (n=927). Kiinnostus kyselya kohtaan oli
yll&ttavan suuri, jonka johdosta voidaan péétellg, ettd ruoka on ihmisia paljon pu
huttava asia ja etta toiminnassa on myos jotain kehitettdvad. Seuraavassa késitte-
len kyselyn vastausten perusteella mahdollisia kehittamistoimenpiteita kahvila-

ravintola Caterinan toi minnassa.

1. Hinta

Hinta oli toteuttamani asiakaskyselyn eniten vastagjia puhuttanut seikka. Useim-
mat vastagjat kritisoivat hintojen olevan liian korkeita. Koskaan emme varmasti
paase tilanteeseen, jossa asiakkaat olisivat taysin tyytyvaisia hintoihin. Hintojen
muodostuminen pitda perustella asiakkaille. Tietoisuuden lisééminen hinnan
muodostumisesta asiakkaiden keskuudessa selkiyttéa ja auttaa ymmartamaan,

mista lounaan ateriahinta muodostuu. Eli pelkistettyné ateriahinta el siisvoi olla
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sama kuin raaka-aine-kustannukset. Perusteluiks asiakkaille esitetdan kuvio 16,

kahvila-ravintola Caterinan lounaan kulujakaumasta.

RAVINTOLAN LOUNAAN KULUJAKAUMA
Kahvila-ravintola Caterinassa

) RUOKAPALVELU-
ARVONLISAVERO HENKILOSTON
16 % KULUT
32%
RAAKA-AINEET
3204 MUUT
RUOKAPALVELUN
KULUT
20 %

KUVIO 16. Lounas (ldmmin pé&aateria) tyopaikkaruokailussa v. 2004 toimintolas-
kennan tiedoilla

Kuvion 16 avulla pyrin esittdmaan perustelut kahvila-ravintola Caterinan lounaan
hinnanmuodostumiseen. Koska ravintolan hintataso ja hinta- |aatusuhde aiheutta-
vat kovasti keskustelua ja kritiikkigkin [8hes péivittéin, on mielestani paikallaan
perustella, mista ateriahinta muodostuu. Hinnat ovat erittain kilpailukykyisia ja

ruoan taso on myas erittéain korkea.

Kahvila-ravintola Caterinan lounaan kulujakauma muodostuu monista osatekijois-
t& Suurimpina kuluerind ovat sekéa raaka-ainekustannukset (32 %) etté ruokapal-
velun henkil 6stokustannukset (32 %). Raaka-ainekustannukset |asketaan keski-
méaaraisen annoskoon mukaan sisdltéen havikin. Keski-Suomen sairaanhoitopiiri
kuuluu hankintarenkaaseen, joka neuvottelee mahdollismman edulliset hankinta-
hinnat. Tyokustannusten, jotka koostuvat suunnittelusta, hankinnasta ja varastoin
nista, ruoanval mistuksesta, jakelusta, asiakaspalvelusta ja tiedotuksesta, astiahuol-
losta, siivouksesta, biojétteesta ja hallinnosta, osuus on yhteensa 32 %.
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Arvonlisdveron osuus on 22 % myyntihinnasta. Taulukossa mainittu arvonlisive-
ron osuus 16 % on laskettu tyopaikkaruokailun ateriahinnasta, jossa hinta el kata
kustannuksia. Téma johtuu sSiit4, ettd sairaanhoitopiiri tukee tydpaikkaruokailua.
Muiden kulujen osuus on 20 %. Ne koostuvat vuokrasta, kalusteiden ja laitteiden
poistoista, peruspagoman korosta sairaanhoitopiirille, palveluiden ostoista (my6s
sairaanhoitopiiriltd), energiasta ja vedestd, astioista, kertakéyttd- ja muista tarvik-
keista.

2. Kappalergjoitukset

Ruoan mééran rajoittaminen kappalergoituksin oli toinen paljon kritiikkia aiheu-
tanut asia. Kappal ergjoitusten poistaminen vaikeuttaisi ruoan menekin arviointia
ja pahimmassa tapauksessa ruoka loppuisi kesken. Kalliimpien ruokalgjien koh
dallaraaka-ainekustannukset nousisivat liian korkeiksi ja toiminnan jatkuminen
vaikeutuisi. Asiakkaiden on ehka vaikea ymmartéa naita seikkoja, mutta jotenkin
kappalergjoitukset pitdis pystya asiallisesti perustelemaan. Yksi mahdollisuus
vois olla, etté paéraaka-aineita rajoittamalla asiakkaita pyritéén ohjaamaan ravit-
semuksellisesti oikeaan suuntaan €li lautasmallin mukaiseen ruokailuun. Nan
ollen asiakas tayttais puolet lautasestaan salaateilla, neljasosan lisakkeilld, kuten
perunalla, riisilla, pastallajalampimilla kasviksilla, ja viimeisen neljanneksen
varsinaisella paéraaka-aineella. Tarkoitushan ei ole lounaalla sy6da viitta uuni-

makkaraa tai kahtakymmenta lihapullaa.

3. Tiedon lisé&dminen tydnantajan tukemasta |ounasruoasta
Vastagjien erittéin tarkeéna pitdmasté tyonantgjan tukemasta lounaasta tulisi tie-
dottaa entistd paremmin. Asiakkaille tulisi kertoa tuen suuruudesta ja merkitykses-

t& Tyonantgjan tuen jatkuminen on ensiarvoisen tarkedé myos tulevaisuudessa.

4. Tietoisuuden lisdaminen kiertavasta ruokalistasta
Kahvila-ravintola Caterinan kdyttssa ol evasta kiertavasta ruokalistasta pitéisi tie-
dottaa asiakkaille tarkemmin. Monissa avoimissa vastauksissa kritiikkia heréttivat

usein toistuvat ruokalgjit. Kun kyseessa on kahdeksan viikon kiertava ruokalista,

vois ruokalistaan hakea essimerkiksi siten, etté eri viikkojen sisdlla olevia ruokala
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jgavois vaihtaa keskengan. Nain ollen alkuviikon ruokia voisikin tarjoilla lop-
puviikosta ja loppuviikon ruokia taas alkuviikosta. Tamatois jonkinlaista vaihte-

lua viikkojen sisélla

5. Teemapadivien toteuttaminen myds tulevaisuudessa

Vastagjilta tuli paljon myonteista palautetta erilaisista teemapéivista. Teemapaivia
kannattaa toteuttaa myds jatkossa. M ukaan mahtui myds Kritiikkia teemapdivista.
Jotkut vastagjat eivét halua mitaan erityisia teemapaivi, mutta tdéman seikan pys-
tyisi ottamaan huomioon kyseisina péivina tarjoamalla toi sena vai htoehtona nor-
maalia kotiruokaa.

6. Vaihtelua lisékesal aatti poytaan

Vastagjat kaipasivat vaihtelua lisékesal aattipdytéan. Kurkkua ja tomaattia toivot-
tekehityspalaveri, mikdi asiassa on todella korjaamisen varaaja mikéali asiaon
mahdollinen toteuttaa raaka- ainekustannusten ym. puitteissa. Salaattien ohella
myds sal aatinkastikkeet kaipaavat vaihtelua asiakkaiden mielestéa

7. Kéytetyt raska-aineet ja energiasisall 6t esille ruokalistoihin

Monissa palvelun kehittémista koskevissa toiveissa esitettiin gatuksia siité, etta
ruokalistoissa esiintyisivat kaytetyt raaka-aineet ruokalajeittain ja mahdol lisesti
my0s ateriakohtaiset energiasisall6t. Toiveissa esitettiin myds, ettd ruokalistassa
olis keittiohenkil6kunnan ehdotus péivan sydanystavallis mmasta vaihtoehdosta.
Mikali nama seikat ovat helposti toteutettavissa, ne ovat kokeilemisen arvoisia
Silloin talléin my6s malliannoksen koostaminen lautasmallin mukaan ruokalinjas-
ton alkup&dhén vois muokata asiakkaiden ruokail utottumuksia ravitsemukselli-
sesti oikeaan suuntaan. Palvelun laatu kehittyisi kyseisilla seikoilla entista asia-

kasystavallisempé&an suuntaan.
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Liite 1 Asiakaskyselyn yhteydessa |éhetetty saatekirje vastagjille

Qcaterina

KAHVILA-RAVINTOLA CATERINAN ASIAKASKY SELY
KESKUSSAIRAALAN JA SADESAIRAALAN HENKILOKUNNALLE

Olen Jaakko Kero ja opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoul ussa restonomiksi pal-
velujen tuottamisen ja johtamisen koul utusohjelmassa. Teen opinndytetyota Keski-
Suomen keskussairaalan Kahvila-ravintola Caterinalle, jossa tarkoituksenani on tutkia
vastagjien asiakastyytyvaisyyttd, tietoisuutta palveluista seka selvittéd mahdollisia

kehittamiskohteita yrityksen toiminnassa.
Kyselyyn vastaaminen kestd4 noin 5 minuuttia. Kaikkien arvontaan osallistuneiden
kesken arvomme viis lounasta Kahvila-ravintola Caterinassa seka take away — tuottei-

ta

Mikali kyselyyn vastaamisessa ilmenee joitakin ongelmiatai haluatte muuten saada
lisda informaatiota kyselystd, niin ottakaa rohkeasti yhteytta.

Jaakko Kero 050-549 7784



Liite 2 Kahvila-ravintola Caterinan ilmoitus asiakaskyselysta ruokal assa

Qcaterina

KAHVILA-RAVINTOLA CATERINAN ASIAKASKYSELY
HENKILOKUNNALLE
(Kysely on lahetetty myds sahkoisendl)

Vastauslomakkeelle ja arvontalipukkeelle
on oma pal autus aatikko
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Liite 3 Asiakaskyselyn kirjallinen versio

Qcaterina

ASIAKASKYSELY KESKUSSAIRAALAN JA SADESAIRAALAN
HENKILOKUNNALLE

Arvoisa vastaanottaja,

Haluamme kehittda pal veluitamme ja toivoissmme Teidan vastaavan alla oleviin ky-
symyksiin 9.12.2005 mennessa. Kysely palautetaan sisdpostilla osoitteeseen: Ruoka-
palvelun toimisto, KS, N/O.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme viisi lounasta ravintolassamme seka take

away — tuotteita. Kiitos vastauksestanne!

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli Nainen Mies

2. 1ka dle 2lv  21-30v 31-40v 41-50v 51-60v yli 60v

3. Ammattiryhma
L &8kari
Hoitohenkil 6std

Muu henkil 6std

4. Ruokavalio
Ei erityisruokavaliota Vé&hdaktoosinen

Laktoositon Gluteeniton

Kasvisruokavalio Muu, mika?
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(liite 3 jatkuu)
LOUNASPALVELUT

5. Kuinka usein kaytétte Kahvila-ravintola Caterinan lounaspalveluita?

Paivittain 2-3 krt/viikko
Kuukausittain Harvemmin
En ollenkaan

6. Miks kaytétte Kahvila-ravintola Caterinan lounaspalveluita? (rastita kolme térkein-

ta kriteerid)
Sijainti Hyva hinta- laatusuhde
Palvelu Milj6o
Sopivat aukiologjat Lounasvalikoima
Hyvailmapiiri Tyo6nantg an tukema lounasruoka
Muu, mik&?

6.1 Mikali ette kayta Kahvila-ravintola Caterinan lounaspalveluita, niin miksi?

Syo6n omiaevéita Kaukainen sijainti omasta tyOpisteesta
Kéytan sairaalan kahvioita Lounaan tarjoiluaika ei sovi minulle
En pida miljoosta Lounasvalikoima el miellyta

Korkea hintataso Muu peruste, mika?

KAHVILAPALVELUT

7. Kuinka usein kaytétte Kahvila-ravintola Caterinan kahvilapal veluita?
Paivittain
2-3 krt/viikko
Kuukausittain
Harvemmin

En ollenkaan
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(liite 3 jatkuu)
8. Miks kéaytétte Kahvila-ravintola Caterinan kahvilapalveluita? (rastita kolme tér-

keinta kriteerid)

Sijainti Hyva hinta- laatusuhde
Palvelu Tuotevalikoimien lagjuus
Milj6o Sopivat aukiologjat
Hyvailmapiiri Muu, mika?

8.1 Mikdli ette kayta Kahvila-ravintola Caterinan kahvilapalveluita, niin miksi?

Syon omiavdipaloja Kaukainen sijainti omasta tyopisteesta
K&ytan sairaalan kahvioita Aukiologjat elvét sovi minulle
En pida miljoosta Tuotevalikoima e midlyta
Korkea hintataso Muu peruste, mika?
MUUT PALVELUT

9. Oletteko tietoinen seuraavista pal veluistamme?

Kylla Ei
1) Take away — myynti
2) Paivystysateriat (toimitus osastoille)
3) Front cooking — ateriat
4) Tilaustarjoilu
5) Kabinettivuokraus

PALVELUN LAATU
10. Miten mielesténne voisimme kehittéa palvelujamme? Rastita mieleises vaihtoeh
dot.

Ruokalgjivalikoiman uudistaminen, toiveita:

Kahvilavalikoiman muokkaaminen, toiveita:

Take Away — valikoiman lisd8minen, toiveita:

Lisaa erilaisia teemapdivia ja— tuotteita, toiveita:

Erilaisten kampanjatarjousten avulla

Muita ehdotuksia:




(liite 3 jatkuu)

Taysin samaa
mielta
RAVINTOLAN YLEISVAIKUTELMA
Ravintola Caterina on siisti
Ravintolassa on miellyttavad asioida

Ravintolassa on mukava tunnelma

PALVELU
Palvelu on ystavallista
Asiointi on joustavaa

Ravintolassa on sopivat aukiologjat

A A B~ b
W W W w

Palveluista tiedottaminen on riittéavaa

RUOAN LAATU

Tarjottavia vaihtoehtoja on riittéavasti
Tarjottava ruoka on maukasta
Ruokalistat vaihtelevat riittavasti
Hintalaatusuhde on kohdallaan

A A B~ b
W w w w

ODOTUSTEN TAYTTYMINEN
Asiointi tayttda odotukseni
Olen tyytyvéinen palveluun

Olen tyytyvéinen tuotteisiin

11.1 Mikali vastasitte ylla oleviin kohtiin (1-2), niin mink& vuoksi?

N D N DN

N N NN DN
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Taysin eri

mielta

N = e

N A N
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(liite 3 jatkuu)
12. Terveiset henkildkunnalle

Arvontalipuke, palautus 9.12.2005 mennessa.
Palautus sisdpostilla osoitteeseen: Ruokapalvelun toimisto, KS, N/O.

Nimi:
Puh:
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Liite 4 llmoitus asiakaskyselyn palkinnon voittaneista

KAHYTILA RAVYVINTOLA

“caterina

KESKUSSAIRAALAN
KAHVILA-RAVINTOLA CATERINAN ASIAKASKY SELY

Caterinan asiakaskyselyyn vastas 927 keskussairaalan ja sédesairaalan tyontekijaa.
Nain suuri vastagjamaéra ilahdutti tutkimuksen tekij6ité ja kertoi tutkimuksen tarpeel-
lisuudesta. Vastauksia kasitelldan parhaillaan ja tuloksia esitelléén kevaalla Mita kuu

luu - 1ehdessa ja Santrassa.

Asiakaskyselyn arvonnan voittgjat:

Lounasjajakiruoka

Sirpa Falck-Leppéanen, Anssi Korppi, Hanna Morsky, Kirsi Nieminen ja Aki Tiainen
Take away -tuotepaketti:

Tuula Granroth, Kaija Jantti, Ritva Kaksonen,

Markku Liuski jaMirva Ojalehto

Kiitos kaikille vastagjille ja onnea voittgille!
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Liite 5 Lehtijuttu sairaalan henkilékunnan Mité kuuluu — lehteen

Mita kuuluu — lehti 03/2006

ASIAKASKYSELY KAHVILA-RAVINTOLA CATERINASSA
Jaakko Kero, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu

Toimeksianto

Syyskuussa 2005 sain Kahvila-ravintola Caterinasta miel enkiintoisen toimeksian
non, joka koski yrityksessa toteutettavaa asiakaskyselya Toimeksianto tulisi sa
malla olemaan minun, restonomiopiskelija Jaakko Keron, opinndytetyd. Tyon
tavoitteena oli selvittda asiakkaidentyytyvéisyytta Caterinan palveluihin, tietoi-
suutta yrityksen tarjoamista palvel uista seka |6ytaa kyselyn avulla mahdollisia
kehittamiskohteita toiminnassa tulevai suutta silmalla pitéen. Kysely toteutettiin
gjala30.11.-9.12.2005.

Mielenkiintoa

Asiakaskyselyn vastausmadrg, 927 vastagjaa, yll&tti seka minut asiakaskyselyn
|aatijana ettd toimeksiantajan erittéain positiivisesti. Mielenkiinto kyselya kohtaan
johtui varmasti vastagjien halusta auttaa ja kehittéd pal velua entistéd menestykselli-
sempaan suuntaan. Ruoka on aina ollut ihmisia paljon puhuttava asiaja tulee sité
varmasti myos tulevai suudessa olemaan. Joka tapauksessa allekirjoittaneen oli
upeaa huomata vastagjien suuri innostuneisuus vastaamiseen. Tamén lisdks vas-
tagjien suuri lukumaara parantaa tehdyn kyselyn luotettavuutta eika sattumalla ole

nédin ollen vaikutusta saatuihin tuloksiin.
Asiakaskyselyn tuloksista
Milta saadut tulokset sitten vaikuttivat? K okonaisuutena gjatellen vastagjat olivat

hyvin tyytyvaisia kahvila-ravintola Caterinan tarjoamiin palveluihin. Seuraavassa

kooste vastauksista:
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Vastagjien ruokavaliot

Ei erityisruokavaliota 76,7 %
V ahalaktoosinen 12,7 %
Laktoositon 5,1 %
Kasvisruokavalio 2,3 %
Gluteeniton 0,6 %

Muu ruokavalio 2,6 %

Oheisesta taulukosta kayvét ilmi vastagjien ruokavaliot. Suurimmalla osalla vas-
tagjista el ole erityisruokavaliota (76,7 %). Vaha aktoosi sta ruokavaliota noudattaa

12,7 % vastagjista | aktoosittomien osuuden ollessa 5,1 %.

L ounaspalveluiden kayttotiheys
Péivittain 26,8 %

2-3krt/vko 26,4 %

Kuukausittain 26,4 %

Harvemmin 17,4 %

En ollenkaan 2,9 %

Kahvila-ravintola Caterinan lounaspal vel uita kayttaa paivittéin 26,8 % vastagjista.
Myos 2-3 kertaa viikossa seka kuukausittain palveluita kayttavia on kdytannossa
saman verran eli 26,4 %. Mutta kun erottelemme palvelua kéyttéavat ammattiryh-
mittain, niin télléin vastagjien vélille syntyykin varsin suuria eroja palveluiden

kaytdssa.

Paivittainen kayttd ammattiryhmittain
L &&kérit 68,4 %

Muu henkil 6st6 30,4 %
Hoitohenkil6st6 18,0 %

Lounasruokailulla on ravitsemuksellisen merkityksen liséksi tyontekijale myos
sosiaalinen merkitys. Kiireisesta tyosta lounaan gjaksi irrottautuminen koetaan
vastagjien keskuudessa hyvin térkegks jaksamisen kannalta. Samalla voidaan
vaihtaa kuulumiset tuttujen kanssa ja nauttia vamiin pdydan maittavista antimista
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Erona taukohuoneessa ruokailemiselle on myds, etta taukohuoneesta tullaan hel-
posti pyytamaan apuaja ndin ollen lakisddteinen ja jaksamisen kannalta erityisen
térked lounashetki keskeytyy, j8a lyhyeks tai huonoimmassa tapauksessa peruun

tuu kokonaan.

Valintaper usteet lounaspalveluiden kaytdlle
1. Lounasvalikoima 51,7 %

2. Sijainti 38,0 %

3. Tybnantajan tukema lounasruoka 33,2 %

4. Hyva hinta-laatusuhde 30,6 %

Tarkeimpana perusteena lounaspal vel uiden kaytolle vastagjat pitivét monipuolista
jamaittavaa lounasvalikoimaa (51,7 %). Sijainti (38,0 %) koettiin my6s hyvin
merkitykselliseksi. TyOnantajan tukema lounasruoka sai 33,2 %:n kannatuksen ja
my6s lounaan hyvaa hinta-laatusuhdetta (30,6 %) pidettiin yhtena tarkeimmista
perusteista Caterinan lounaspal veluiden kaytolle.

L ounaspalveluiden kayttamattomyyden per usteet
1. Sy6n omia evaita 36,2 %

2. Korkea hintataso 11,7 %

3. Kaukainen sijainti omasta tyopisteesta 9,3 %

Omien evaiden sydminen (36,2 %) oli merkittavin peruste lounaspalveluiden
kayttaméattomyydelle. Hintatason korkeus (11,7 %) muodosti esteen osalle vastaa-
jista. Caterinan kaukainen sijainti omasta tyopisteesta (9,3 %) vaikutti myds jon
kin verran siihen, ettd lounaspalveluita el kayteta. Kuten seuraavasta kappal eesta
kay ilmi, niin Caterinan hinnat ovat hyvin kilpailukykyiset ja kyllahé&n omien
evaiden tekeminenkin maksaa unohtamatta lounashetken sosiaalista vaikutusta ja
tyosta irrottautumista. Kaukaisen sijainnin osalta tyonantajan gjallinen tuki olis

tarpeen tyontekijoiden henkisen ja fyysisen hyvinvoinnin kannalta.
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Tietoisuustarjotuista palveluista

Vastagjien tietoisuus Kahvila-ravintola Caterinan tarjoamista palveluista, take
away, tilaustarjoilu, kabinettivuokraus, front cooking ja paivystysateriat, oli erit-
tain hyva.

Palveluiden kehittdminen

Liséd erilaisia teemapéivia 43,4 %
Kampanjatarjoukset 40,4 %

Take away — valikoiman lisd8minen 23,3 %

Vastagjat toivoivat kovasti erilaisiateemapéivia liséa (43,4 %) jo aiemmin toteu
tettujen tapaan. Myo6s kampanjatarjoukset (40,4 %) saivat runsaasti kannatusta ja
talla hetkella onkin voimassa vastagjien paljon toivoma kampanja ” erikoiskahvi

eurolla’. Take away — vaikoimiin toivottiin lisdyksia (23,3 %) seka erikokoisten

annosten ettd uusien tuottelden muodossa.

Hinnat
Eniten keskustelua herétti lounaan hinta. Hinta on varmasti sellainen asia, joka
puhuttaa nyt ja tulevaisuudessa. Miten me méarittelemme sen, miké on oikea hin

ta? Kohtaavatko meidan omat odotusarvomme todellisuuden kanssa?

Asiaan perehtyneend voin todeta, ettd hinnat Caterinassa ovat hyvin kilpailuky-
kyiset. Oheinen kuvio lounaan hinnanmuodostuksesta kertoo varsin hyvin sen,
ettd lounaan ateriahinnat ovat nyt juuri silla tasolla, milla ne voivatkin olla. Liike-
laitosperiaatteella toimivana yr ityksend Caterinan tavoitteena e ole tuottaa voittoa
janain ollen pyrkia maksimoimaan katetta, vaan kattaa toiminnasta ai heutuneet
kulut. Téten lounaan ateriahinta el voi siis olla sama kuin mita ateriaan kéytetyt
raaka-aineet (n. 32 %) maksavat.
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HENKILOKUNNAN LOUNAAN KULUJAKAUMA
Kahvila-ravintola Caterinassa

HENKILOSTO-
KULUT

ARVONLISAVERO

RAAKA-AINEET
MUUT KULUT

Kuvateksti:

Raaka-ainekulut lasketaan keskimaaraisen annoskoon mukaan sisdtéen havikin.
Henkildstokulut: suunnittelu, hankinnat ja varastointi, ruocanvalmistus, jakelu,
tiedotus, asiakaspavelu, astiahuolto, siivous, biojéte, hallinto

Muut kulut: vuokra, laitteiden ja kalusteiden poistot, peruspdaoman korko
shp:lle, palvelujen ostot, energiajaves, astiat, kertakéyttd- ja muut tarvikkeet

Myyntihinta siséltéa arvonlisaveron 22 %.

Kappaler ajoitukset

Ruoan méérien ragjoittaminen kappal ergjoituksin oli paljon kritiikkia ai heuttanut
asia. Caterinassa asiakkaat arvostavat matalaa hintatasoa. Mikali kalliimpia raaka-
" suursyOmaérit” nostaisivat annoksen keskimaaréista hintaa jatoiminta e olis ta-
loudellisesti mahdollista. Taman lisdks kappal ergjoitusten poistaminen joidenkin
ruokien kohdalla vaikeuttaisi ruoan menekin arviointia ja ruoka voi loppua kes-
ken. Toinen hyvin merkityksellinen seikka p&éraaka-aineiden rajoituksilla onse,
etté rgjoitukset ohjaavat asiakkaita ruokailemaan ravitsemuksellisesti oikein i ns.
lautasmallin mukaisesti. Lautamallin mukaisesti ruokaillessa taytetadan lautasesta
puolet kasviksilla, neljasosa lisékkeilld, kuten perunalla, riisilla ja pastallaja vii-
meinen neljannes varsinaisella paédraaka-aineella. Nain ruokaillessa ateriasta ker-
tyva energiamééra el muodostu liian suureksi, vaan jaa noin 1/3 péivan kokonais-
tarpeesta.
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Kuva: Suomalaiset ravitsemus suositukset (Edita, 1998)

TyOnantajan tuki
Hyvin térkeind vastagjat pitivét tydnantajan tukea lounasruokailussa (33,2 %) ja

koenkin tdman seikan olevan hyvin tarked myds tulevaisuudessa.

Vastaajien mielipiteet Caterinasta

Yleisvaikutelma
V astagjien antama keskiarvo Caterinan yleisvaikutelmasta on 3,60. Asiakkaiden
mielesta yleisvaikutelma on siis erittéin hyva maksimiarvon ollessa 4 (téysin sa-

maa mieltd).

Palvelun laatu
Palvelun laatua arvostettiin myos kovasti (ka 3,47) eli asiakkaat kokivat Caterinan
pavelun laadun erittéin hyvana.

Ruoan laatu
Ruoan laadun (ka 2,99) kokonaisarvosana jéi keskiarvoista matalimmaksi, mutta

on myos hyvéla tasolla (3=samaa mieltd).

Odotusten tayttyminen

Kahvila-ravintola Caterinassa asioiminen tayttaa asiakkaiden odotukset oikein
hyvin (ka 3,27). Keskiarvojen perusteella voi todeta, etta tilanne on hyva, mutta
toki aina pitéa pyrkia kehittdmaén toimintoja asiakkaiden haluamaan suuntaan,
jotta pystytadn tayttamaan kaikkien toiveet ja pysytdan kovassa kil pailussa muka-

na
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Tulevaisuus

Henkildkunnan ja asiakkaiden vélisella avoimuudella ja vuorovaikutuksella pys-
tymme kehittdmaan Kahvila-ravintola Caterinan palvel uita ertista parempaan
suuntaan. Tama asiakaskysely perusteel lisuudessaan oli hyva |ahtolaukaus kohti
nykyistékin asiakasl @htdi sempaa tulevai suutta. Asiakkaiden tarpeiden huomioimi-
nen kaikessa tekemisessa ovat toiminnan luonnollisia |8htokohtia talouden kritee-
rgja kuitenkaan unohtamatta. Paivittéisen palautteen avulla pystytdan reagoimaan
valittémasti toiminnassa ilmenneisiin epakohtiin ja puuttumaan niihin mahdolli-
simman nopeasti. Virheita sattuu ja tapahtuu varmasti meille kaikille, mutta kun
jokainen muistaa hyvét tavat, eleet, toisten kunnioituksen ja huomioimisen, niin

p&astdan varmasti hyvaan lopputul okseen.

Lopuksi haluan viela sanoa suuret kiitokset kaikille asiakaskyselyyn oman panok-
sensa antaneille! Asiakaskysely oli hyvin merkityksellinen seka minulle oman
opinndytetyoni kannalta etta myds Kahvila-ravintola Caterinalle ja sielld asioivil-
le, palvelujen kehittdmiseksi ja parantamiseks tulevaisuudessa. Toivottavasti ky-
selyn tulosten avulla toiminta kehittyy entistékin korkeatasoisemmaksi. Valmii-
seen opinnaytetychoni voi tutustua touko-kesakuun vaihteessa Jyvaskylan ammat-
tikorkeakoulun kirjaston internetsivujen kautta osoitteessa

(http://www Kirjasto.jypoly.fi).

Nautinnollisia hetkia kaikille Kahvila-ravintola Caterinassa myds jatkossal

Ruokapalvelu kommentoi tuloksia ja kehittamissuunnitelmia seuraavassa nume-

rossa.



